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xiii
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbu>t}ah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta marbu>-
t}ah itu ditransliterasikan dengan ha (h).
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 ُﺔَﻠــِﺿَﺎـﻔْـَﻟاُﺔَـﻨْـﻳِﺪـَﻤْـَﻟا : al-madi>nah al-fa>d}ilah
 ُﺔــَﻤـْﻜـِﺤْـَﻟا : al-h}ikmah
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ABSTRAK
Nama :Rezky Amaliah
NIM : 50700111072
Judul : Peranan Public Relations dalam Meningkatkan Brand Image BPJS
Kesehatan Cabang Makassar
Penelitian ini membahas tentang peranan public relations dalam
meningkatkan Brand Image BPJS kesehatan cabang Makassar. Pokok permasalahan
dalam penelitian ini adalah: 1)Bagaiman peranan public relations dalam
meningkatkan Brand Image BPSJ kesehatan cabang Makassar? 2) Apa faktor
pendukung dan penghambat peran public relations dalam meningkatkan brand image
BPJS Kesehatan cabang Makassar?
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif deksriptif.
Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara mendalam dan dokumentasi.
Informan dalam penelitian ini adalah StafRelationship Officer, Staf Unit Pemasaran,
dan Penguna Kartu BPJS Kesehatan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa peranan Public relations dalam
meningkatkan brand image BPJS kesehatan cabang Makassar, adalah: melakukan
kegiatan berupa menyampaikan informasi, memonitor, merekam dan mengevaluasi
tanggapan serta pendapat umum atau masyarakat, memperbaiki citra,  dan
komunikasi.sehingga brand image BPJS kesehatan di persepsikan profesional,
modern, pelayanan yang baik serta peduli terhadap konsumen. Adapun Faktor
pendukung dan penghambat pelaksanaan public relations dalam meningkatkan brand
image BPJS Kesehatan cabang Makassar yaitu: faktor pendukung  peran public
relations dalam meningkatkan brand image BPJS Kesehatan yaitu, instansi
pemerintah, dukungan dari badan usaha/ perusahaan, sarana dan prasarana, kesadaran
masyarakat akan pentingnya jaminan kesehatan. Faktor penghambat peran public
relations dalam meningkatkan brand image BPJS kesehatan yaitu, tingkat
pendidikan, karakter masyarakat, ,jadwal dan waktu sosialisasi, Tidak mau berpindah
ke BPJS Kesehatan.
1BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Dalam era globalisasi ini, keunggulan kompetetif merupakan syarat sukses
bagi suatu perusahaan. Konsumen saat ini begitu dimanjakan dengan begitu banyak
pilihan produk untuk memutuskan mana yang akan di beli. Sementara perusahan
dihadapkan pada persoalan yang sulit yaitu persaingan pasar. Pilihan perusahaan
untuk tetap eksis yaitu  hanya dengan meningkatkan kualitas produk atau pelayanan.
Konsumen saat ini sangatlah kritis dalam memilih suatu produk, keputusan
untuk memilih suatu produk sangat dipengaruhi akan penilaian oleh kualitas produk
tersebut. Tuntutan permintaan akan sebuah produk barang yang semakin berkualitas
membuat perusahaan yang bergerak diberbagai bidang berlomba-lomba
meningkatkan kualitas produk yang dimiliki demi mempertahankan brand image
(citra merek). Merek mempunyai sifat khas, dan sifat khas inilah yang membedakan
produk yang satu dengan produk yang lainnya, walaupun sejenis.
Di sahkannya Undang-undang nomor 40 tahun 2004 pada tanggal 19 oktober
2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional memberikan landasan hukum terhadap
kepastian perlindungan dan kesejahteraan sosial bagi seluruh rakyat indonesia.
Undang-undang Sistem Jaminan Sosial Nasional adalah perlindungan sosial untuk
menjamin seluruh rakyat agar dapat memenuhi kebutuhan dasar hidup yang layak dan
meningkatkan martabat hidupnya.  Berdasarkan undang-undang tersebut maka negara
juga berkewajiban memberikan jaminan kesehatan kepada setiap penduduk agar
mendapatkan akses pelayanan kesehatan dengan mutu yang terjamin dan memenuhi
2kebutuhan dasar kesehatan. SJSN diselengarakan dengan mekanisme asuransi sosial
dimana setiap peserta wajib membayar iuran guna memberikan perlindungan atas
resiko sosial ekonomi yang menimpa peserta dan atau anggota keluarganya.
Didalam SJSN terdapat Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang merupakan
komitmen pemerintah terhadap pelaksaan jaminan kesehatan masyarakat Indonesia.
Dengan disahkannya undang-undang tentang badan peneyelenggara jaminan sosial
maka PT. Askes (Persero) dinyatakan bertransformasi menjadi BPJS Kesehatan
sebagai pelaksana JKN. JKN adalah program pemerintah yang bertujuan
memeberikan kepastian jaminan kesehatan yang menyeluruh bagi seluruh rakyat
Indonesia untuk dapat hidup sehat, produktif dan sejahtera.
BPJS Kesehatan merupakan badan hukum publik yang ditugaskan khusus
oleh pemerintah untuk menyelenggarakan  jaminan pemeliharaan kesehatan bagi
seluruh rakyat Indonesia. BPJS Kesehatan melakukan transformasi meliputi sifat,
organ, dan prinsip pengololaan atau melalakukan perubahaan struktur dan  budaya
orgaisasi. Semua peserta jaminan kesehatan PT. Askes (Persero) dialihkan menjadi
peserta jaminan kesehatan BPJS Kesehatan.  Dengan sifat kepesertaan bersifat wajib
maka pada tahun 2019 seluruh rakyat indonesia diharapkan telah memiliki  jaminan
kesehatan yang berada dalam naungan BPJS Kesehatan.
Salah satu industri yang tumbuh pesat saat ini adalah indutri jasa jaminan
kesehatan yaitu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS), perkembanganya
dilihat dengan banyaknya konsumen yang menggunakan jasa BPJS. Dalam hal ini
jasa BPJS sangat membantu  dalam proses pencegahan dan pengobatan penyakit.
BPJS merupakan badan usaha milik negara (BUMN) yang ditugaskan khusus oleh
3pemerintah untuk menyelenggarakan program jaminan sosial.1Adapun yang
dimaksud dengan jaminan sosial yaitu salah satu bentuk perlindungan sosial untuk
menjamin seluruh rakyat agar dapat memenuhi kebutuhan dasar yang layak.
UU No. 24 tahun 2011 tentang Badan Peyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)
telah memberikan mandat kepada BPJS kesehatan selaku penyelenggara program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) untuk senantiasa menyampaikan informasi
kepada peserta dan masyarakat mengenai hak dan kewajiban, serta prosedur
memperoleh pelayanan program JKN BPJS Kesehatan, terutama untuk pegawai negri
sipil , penerima pensiun PNS dan TNI/ POLRI , badan usaha , perusahaan dan rakyat
biasa. 2 BPJS dalam meningkatkan citra merek (brand image) melalui strategi dan
pendekatan secara langsung kepada konsumen demi keberhasilan tujuan sebuah
lembaga.
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) menyediakan 3 macam kelas
ekonomi dengan iuran yang berbeda, dan tiap-tiap kelas mempunyai sarana dan
prasana yang berbeda. Berikut daftar iuran perbulan. 3
a. Sebesar Rp.25.500,- (dua puluh lima ribu lima ratus rupiah) per orang per bulan
dengan manfaat pelayanan di ruang perawatan Kelas III.
b. Sebesar Rp.42.500 (empat puluh dua ribu lima ratus rupiah)  per orang per bulan
dengan manfaat pelayanan di ruang  perawatan Kelas II.
c. sebesar Rp.59.500,- (lima puluh sembilan ribu lima ratus rupiah)  per orang per
bulan dengan manfaat pelayanan di ruang perawatan Kelas I.
1Fachmi Idris, Panduan Layanan Bagi Peserta BPJS Kesehatan, (Jakarta : Grup Kepesertaan,
2014) h. 1
2Fachmi Idris, Panduan Layanan Bagi Peserta BPJS Kesehatan. h. 1.
3Fachmi Idris, Panduan Layanan Bagi Peserta BPJS Kesehatan: Pendaftaran dan Iuran
(Jakarta: Grup Kepesertaan, 2014) h. 1
4Brand Image tujuan utama, dan sekaligus merupakan hasil yang hendak
dicapai bagi Humas atau PR. Pengertian brand itu sendiri abstrak dan  tidak dapat
diukur secara matematis, tetapi wujudnya bisa dirasakan dari hasil penilaian baik atau
buruk, seperti penerimaan dan tanggapan baik positif maupun negatif yang khususnya
datang dari publik (khalayak sasaran) dan masyarakat luas pada umumnya.4 Penilaian
atau tanggapan masyarakat tersebut dapat berkaitan dengan timbulnya rasa hormat,
kesan-kesan yang baik dan menguntungkan terhadap suatu citra lembaga atau produk
barang dan jasa pelayanan yang diwakili oleh pihak Humas atau public relations.
Menciptakan citra positif merupakan prestasi, reputasi dan sekaligus menjadi
tujuan utama bagi aktivitas public relations dalam melaksanakan perannya
diperusahaan. Public relations diperhitungkan sebagai langkah terbaik perusahaan
dalam menjaga dan memelihara citra merek dalam dua bisnis. Public relations
diharapkan mampu menciptakan citra positif kepada konsumen hingga mereka tetap
loyal kepada merek produk maupun percaya pada kreadibilitas perusahaan. Dalam
melaksanakan peranya public relations juga membutukan perencanan yang baik
dalam menyusun strategi yang digunakan. Strategi yang digunakan yaitu dengan
menyampaikan fakta dan opini , baik yang beredar di luar maupun di dalam
perusahaan.5
Mempertimbangkan hal tersebut peneliti terdapat suatu hal yang menarik
untuk diketahui yakni bagaimana peranan public relations dalam meningkatkan citra
merek (brand image) BPJS Karena sekarang Humas BPJS Cabang Makassar kurang
memperhatikan pelayanan dan kenyamanan komsumen, sehingga citra merek di para
4Ronald Nangoi, Menentukan Strategi Pemasaran Dalam Menghadapi Persaingan, (Jakarta:
Pt. Raja Grafindo Persada,1996), h.53
5Soleh Soemirat, Dasar-dasar Pubic Relation (Bandung: Pt. Remaja Rosdakarya,2010), h. 90
5konsumen dapat menurun atau berrnilai negatif. Menurunnya citra merek
mengakibatkan humas BPJS gagal dalam mencapai tujuan perusahaan.
Dari penjelasan singkat diatas tergambar bahwa BPJS adalah perusahaan
industri jasa yang berkembang saat ini, yang nota bene sebagai lembaga yang menitik
beratkan pada upaya pengobatan penyakit. Perkembangan yang ada dalam sebuah
perusahaan tentu didukung oleh strategi public relations yang handal. Oleh sebab itu,
menganalalisis peranan public relations yang ada pada perusahaan ini menjadi hal
yang sangat menarik dan penulis mengangkatnya dengan skripsi yang berjudul
“Peranan Public Relations Dalam Meningkatkan Citra Merek (Brand Image)
BPJS Cabang Makassar”
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah dapat dirumuskan bahwa yang menjadi
pokok permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah bagaimana “peranan
public relations dalam meningkatkan brand image BPJS Cabang Makassar”, dari
pokok permasalahan tersebut, maka dapat dirumuskan beberapa sub masalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana peranan public relations dalam meningkatkan citra merek (brand
image) BPJS Cabang Makassar ?
2. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan citra merek (brand
image) BPJS Cabang Makassar?
6C. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus
1. Fokus Penelitian
Penelitian ini akan difokuskan kepada peranan public relations dalam
meningkatkan brand image BPJS Cabang Makassar.
2. Deskripsi fokus
1. Peranan
Peranan adalah suatu rangkai perilaku yang teratur, yang ditimbulkan karena
suatu jabatan tertentu, atau karena adanya suatu kantor yang mudah dikenal. 6
2. Public Relations
Public relations adalah fungsi manajemen yang menilai sikap-sikap publik,
mengidentifikasi kebijakan-kebijakan dan prosedur-prosedur dari individu atau
organisasi atas dasar kepentingan publik dan melaksanakn rencana kerja untuk
memperoleh pengertian dan pengakuan publik.
3. Brand Image
Brand adalah adalah tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari semua itu
yang dimaksudkan untuk mengidentifikasikan produk atau jasa dari satu atau
kelompok penjual dan meembedakannya dari produk pesaing.7 Brand merupakan
persepsi yang didasarkan pada sejumlah informasi dan pengalaman yang
membedakan antara produk/perusahaan tertentu dengan lainnya.
6Onong Uchjana, Dinamika Komunikasi (Cet. 7, Bandung: Remaja Rosdakarya, 2008), h.35.
7Hardiyanto, Modul Manajemen Periklanan (Digital Library, Jakarta: Fakultas Ilmu
Komunikasi Universitas  Mercu Buana, 2008), h. 2.
74. BPJS
Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) adalah badan usaha milik negara
yang ditugaskan khusus oleh pemerintah untuk meyelenggarakan program jaminan
sosial.
D. Kajian Pustaka/ Penelitian Terdahulu
Penelitian berjudul Peranan public relations dalam meningkatkan Brand
image BPJS Cabang Makassar, masih kurang dibahas sebagai karya ilmiah secara
mendalam, khususnya pada jurusan Ilmu Komunikasi. Akan tetapi, penulis
menemukan beberapa hasil penelitian yang hampir sama dengan judul penulis :
1. Ajeng Patria Meilisa (2011) Jurusan Ilmu Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial
dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro Semarang. berjudul “Strategi Public
Relations Dalam Membangun Brand Image TV One Sebagai Televisi Berita”.
Skripsi ini membahas tentang strategi public relations dalam membangun brand
image TV One sebagai televisi berita . PR TV One melaksanakan strategi baik
secara internal maupun ekternal dengan cara melakukan evaluasi untuk
mengetahui seberapa besar pengetahuan karyawan mengenai TV One (internal)
dan seberapa besar audiens yang menyaksikan program TV One (eksternal).8
2. Kirana Ambarwati (2009) Jurusan Ilmu Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial dan
Humaniora Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakara. Berjudul
“Peran dan strategi Public Relations dalam membangun citra”. Dalam
Penelitian ini penulis membahas tentang peran dan strategi yang digunakan
8Ajeng Patria Meilisa, “Strategi Public Relations dalam Membangun Brand Image TV One
Sebagai televisi Berita”, Skripsi ( Jawa Tengah: Universitas Diponegoro Semarang, 2011).
8oleh Public Relations PT. Persero Angkasa Putra dalam membangun citra.
Strategi yang digunakan dalam membangun citra adalah dengan take off.9
Tabel 1.1
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2. Kirana Ambarwati dari
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Persero Angkasa Putra
a.Subjek
penelitian Pt.
Persero
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Putra
a.Subjek
penelitian
adalah
Badan
Penyelengg
ara Jaminan
Sosial
(BPJS)
a. meneliti strategi
public relations
b.Menggunakan
penelitian
kualitatif
E. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan permasalahan yang ada, maka tujuan yang ingin dicapai
penelitian ini antara lain :
9Kirana Ambarwati, “Peran dan Strategi Public Relations dalam Membangun Citra PT.
(Persero) Angkasa Putra”, Skripsi ( Yogyakarta: Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga, 2009).
9a. Untuk mengetahui peranan public relations dalam meningkatkan brand di BPJS
kesehatan Cabang Makassar
b. Untuk mengetahui apa faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan
citra merek (brand image) BPJS Cabang Makassar?
2. Kegunaan Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian, maka dapat mengharapkan kegunaan atau
manfaat dari hasil penelitian. Kegunaan penelitian ini dapat dibagi atas dua bagian
yaitu :
a. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pengembangan wawasan dalam
ilmu komunikasi, terutama berkaitan dengan aspek komunikasi publi relations yang
diterapkan oleh  BPJS. Penelitian ini berbasis kualitatif, sehingga diharapkan mampu
memberikan rekomendasi bagi para pembaca menegenai komunikasi public relations.
b. Kegunaan Praktis
Penelitian ini diharapkan menjadi acuan untuk memahami komunikasi publik
relations BPJS. .Peneletian ini juga sebagai salah satu syarat meraih gelar kesarjanaan
pada jurusan Ilmu Komunikasi, Fakultas Dakwah dan Komunikasi.
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BAB II
TINJAUAN TEORITIS
A. Public Relations
1. Pengertian Public Relations
Public Relations adalah fungsi manajemen yang menilai sikap sikap publik,
mengidentifikasi kebijakan-kebijakan dan prosedur-prosedur dari individu atau
organisasi atas dasar kepentingan publik dan melaksanakan rencana kerja untuk
memperoleh pengertian dan pengakuan publik.1
2. Fungsi Public Relations
Fungsi public relations adalah:
1. Kemampuan berkomunikasi (ability to communicate )
2. Kemampuan manajerial atau kepemimpinan (ability to organize)
3. Kemampuan bergaul atau membina relasi (ability to get on with people)
4. Memiliki kepribadian yang utuh atau jujur (personality integrity)
5. Banyak ide dan kreatif (imagination)2
3. Proses Komunikasi Public Relations
Public relations adalah seni untuk membuat perusahaan anda disukai dan
dihormati oleh para karyawan, konsumen, dan para penyalurnya. Proses Public
relations sangat bergantung input informasi. Suatu kampanye Public relationsyang
ideal harus berdasarkan fakta, bukan asumsi.  Berikut ini adalah bagan dari orientasi
1Elvinaro Ardiato, Public Relations : Pendekatan Praktis Untuk Menjadi Komunikator,
Orator, Presenter Dan Juru Kampanye Handal, (Bandung : Widya Padjadjaran , 2008) h. 3
2Sr. Maria Assumpta Rumanti, Dasar-Dasar Public Relations: Teori dan Praktik, (Jakarta: PT
Grasindo, 2002) h.38
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public relations, yakni image building (membangun citra), dapat dilihat sebagai
model komunikasi dalam public relations.
Gambar 2.1 Model Komunikasi dalam Public relations
Sumber: Soleh Somirat, 2010, Dasar-Dasar Public Relations
Orientasi public relations diatas menunjukkan pembentukan citra perusahaan
melalui kegiatan komunikasi yaitu melalui strategi public relations, dimana kegiatan
ini akan menimbulan respon efek dari masyarakat, dalam hal ini citra perusahaan.
Proses public relation diawali dan diakhiri dengan melakukan riset. Riset
digunakan oleh manajer Public Relations untuk:
1. Membantu mengantisipasi munculnya masalah
2. Mengevaluasi program kerjanya
3. Melakukan tes awal mengenai keefektifan alat-alat komunikasi yang
digunakannya
4. Memperoleh profil publik beserta sikap mereka
5. Mengakumulasi informasi tentang keefektifan penggunaan media
6. Melakukan evaluasi terhadap keseluruhan program dan kampanye public
relations3.
Public relationsmerupakan fungsi manajemen dalam organisasi, maka
aktivitas public relations sangat berkaitan dengan aktivitas organisasi, sehingga riset-
riset public relations merupakan bagian dari riset organisasi. Fungsi public
3Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi Konsepsi dan Aplikasi
(Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,2006) h. 132.
sumber komunikator pesan komunikan efek
perusahaan bidang/devisi PR kegiatan-kegiatan public-public PR citra perushaanterhadap public
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relationsadalah menciptakan citra positif terhadap organisasi dengan cara :
a. Mempertahankan komunikasi yang harmonis (good communications)
b. Meningkatkan saling pengertian antara perusahaan dengan publiknya (mutual
understanding)
c. Menjaga sikap dan perilaku dirinya dan anggota organisasi (good morals &
manners)
4. Tugas Pokok Public Relations
Dalam sebuah instansi setiap bagian mempunyai tugas dan tanggung jawab
masing-masing, dan diharapkan dengan pemberian wewenang ini setiap departemen
dapat menjalankan tugas dan tanggung jawabnya dengan baik, sehingga operasional
perusahaan dapat berjalan dengan lancar. Sebenarnya, inti dari tugaspublic relations
adalah sinkronisasi antara informasi dari organisasi atau perusahaan dengan reaksi
dan tanggapan publik sehingga mencapai suasana akrab, saling mengerti, dan muncul
suasana yang menyenangkan dalam interaksi perusahaan atau organisasi dengan
publik. Penyesuaian yang menciptakan hubungan harmonis dimana satu sama lain
saling memberi dan menerima hal-hal yang bisa menguntungkan kedua belah pihak.
Berdasarkan dari adanya dua jenis publik bagi suatu badan atau perusahaan (publik
internal dan publik eksternal) maka tujuan dari public relations pun diarahkan
melalui 2 (dua) macam tugas, yaitu internal dan eksternal.  Dengan kata lain, public
relations atau humas mengemban tugas atas tujuannya, yaitu berkomunikasi ke dalam
dengan publik intern, dan ke luar dengan publik ekstern.4
4Kustadi Suhandang, Public Relations Perusahaan : Kajian, Program dan Implementasi,
(Bandung: Nuansa 2004), hal. 45.
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a. Public Internal
Yang dimaksud dengan public  internal adalah publik yang menjadi bagian
dari unit atau badaninstansi itu sendiri. Kegiatan public relations ke dalam
perusahaan diperlukan untuk memupuk adanya suasana yang menyenangkan diantara
para karyawannya, komunikasi antara bawahan dan pimpinan terjalin dengan akrab
dan tidak kaku, serta meyakini rasa tanggung jawab akan kewajibannya terhadap
organisasi atau perusahaan.
b. Public Eksternal
Yang dimaksud public  eksternal adalah publik umum (masyarakat). Bagi
suatu perusahaan atau organisasi, hubungan dengan publik di luar perusahaan atau
organisasi merupakan suatu keharusan. Dengan demikian,public relations hendaknya
mampu melaksanakan tugas-tugas berikut ini di dalam organisasi  atau
perusahaannya.5
Terdapat lima pokok tugas public relationsdalam meningkatkan brand
imageyaitu:
1) Menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian informasi
secara lisan, tertulis, melalui gambar (visual) kepada publik, supaya publik
mempunyai pengertian yang benar tentang tujuan serta kegiatan perusahaan
atau instansi.
2) Memonitor, merekam dan mengevaluasi tanggapan serta pendapat umum
atau masyarakat.
3) Memperbaiki citra perusahaan atau instansi.
5Kustadi Suhandang, Public Relations Perusahaan; Kajian Program dan Implementasi, hal.
81-82.
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4) Tanggung jawab sosial terhadap semua kelompok yang ada hubungannya
dan memerlukan informasi.
5) Komunikasi.6
5. Karakteristik Public Relations
a. Public relations adalah kegiatan komunikasi dalam suatu organisasi yang
berlangsung dua arah secara timbal balik.
b. Public relations merupakan penunjang tercapainya tujuan yang ditetapkan oleh
manajemen suatu organisasi.
c. Publik yang menjadi sasaran Public relations adalah publik internal dan publik
eksternal.
d. Operasionalisasi Public relations membina hubungan yang harmonis antara
organisasi dengan publiknya yang mencegah terjadinya rintangan psikologis, baik
yang timbul dari pihak organisasi maupun dari pihak publik.7
B. Strategi dan Teknik Manajemen Public Relations
1. Teori Managemen Public Relations
Fraser P. Seitel mengatakan bahwa dalam beberapa tahun terakhir ini public
relations telah mengembangkan kerangka teorinya sebagai suatu sistem manajemen.
Grunig dan Hunt menyarankan para manajer public relations bertindak berdasarkan
apa yang disebut sebagai teoritis organisasional suatu boundary role ( memaikan
peran di perbatasan) mereka berfungsi ditepi suatu perusahaan/ organisasi dengan
publik internal dan eksternal.8
6Sr. Maria Assumpta Rumanti, Dasar-Dasar Public Relations: Teori dan Praktik, h.25.
7Elvinaro Ardiato,Public Relations : Pendekatan Praktis Untuk Menjadi Komunikator,
Orator, Presenter Dan Juru Kampanye Handal,h. 205.
8Soleh Soemirat, Dasar-Dasar Public Relations, (Bandung: Pt. Remaja Rosdakarya,
2010),h.8.
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Sebagai boundary managers orang-orang public relations mendukung kolega
mereka dengan sokongan komunikasi mereka yang lintas organisasional yaitu
kedalam dan ke luar organisasi. Dengan cara ini para profesional public relations juga
menjadi manajer sistem, memliki pengetahuan dan kemampuan untuk melakukan
transaksi dengan menjalin berbagai hubungan yang bersifat kompleks (rumit) dan
penting dalam organisasi perusahaan yakni :
a. Public relations harus memikirkan hubungan organisasi/perusahaan terhadap
lingkungannya sendiri.
b. Public relations harus bekerja sesuai dengan aturan organisasiperusahaan untuk
mengembangkan pemecahan yang inovatif terhadap berbagai permasalahan
organisasi.
c. Public relations harus berfikir strategis.
d. Para public relationsmanajer harus juga memiliki kemampuan mengukur hasil
yang sudah diperoleh.
2. Strategi Public Relations
Ahmad S. Adnanputra, pakar humas dalam naskah workshop berjudul public
relations strategi, mengatakan bahwa arti strategi adalah bagian terpadu dari suatu
rencana (plan), sedangkan rencana merupakan produk dari suatu perencanaan
(palnning), yang pada akhirnya perencanan adalah salah satu fungsi dasar dari proses
manajemen.
Ahmad S. Adnanputra, pakar humas dalam naskah workshop berjudul public
relations strategy, mengatakan bahwa pengertian public relations adalah Alternatif
optimal yang dipilih untuk ditempuh guna mencapai tujuan public relations (public
relations plam ).Dalam merumuskan dan menjalankan suatu strategi, public
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relationsdituntut untuk mampu bereaksi dan berinovasi dalam membuat program-
program unggulan yang mampu membangun citra perusahaan, karena itulah manusia
diberikan akal pikiran untuk bisa menyelesaikan masalah yang mereka hadapi,
sebagaimana disampaikan dalam Al-qur’an surat Ar-Rad’a ayat 11:








Terjemahan:
Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya bergiliran,
di muka dan di belakangnya, mereka menjaganya atas perintah Allah
sesungguhnya Allah tidak merubah keadaan sesuatu kaum sehingga
merekamerubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri dan apabila
Allah menghenaki keburukan terhadap sesuatu kaum, maka tak ad yang
dapat menolaknya dan sekali-kali tak ada perlindungan bagi mereka. 9
Sebagaimana diketehui sebelumnya,  public relations/ Humas bertujuan untuk
menegakkan dan mengembangkan suatu “citra yang menguntungkan” (favorable
image) bagi organisasi/lembaga, atau produk barang dan jasa terhadap para
stakeholdersnya sasaran yang terkait yaitu publik internal dan publik eksternal.
Adapun tahap-tahap kegiatan strategi public relations yaitu:
1. Komponen sasaran umunya adalah para stakeholder dan publik yang
mempunyai kepentingan yang sama.
9Departemen Agama RI, Al-Quran dan Terjemahnya (Semarang: PT. Karya Toha Putra,
2009), h.  94
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2. Komponen sarana yang pada strategi publik relations berfungsi untuk
mengarahkan ketiga kemungkinan tersebut ke arah posisi atau dimensi yang
mengutungkan.10
3. Perencanaan Program Public Relation
Perencanaan program public relations didasarkan kepada fakta dan landasan
berfikir sehat serta memiliki kejelasan arah dan tujuan yang ingin dicapainya.Oleh
karena itu, perlu ditekankan bahwa penelitian (research) merupakan hal yang sangat
vital dalam membuat suatu perencanaan program public relations.
Secara umum pengertian dan perencanaan program kerja public relations
yaitu terdiri dari bentuk kegiatan perencanaan komunikasi baik kegiatan ke dalam
maupun ke luar antara organisasi dan publiknya yang tujuannya untuk mencapai
saling pengertian.11
Perencanaan public relations yang mendasar yang perlu di perhatikan :
1. Environment : Kita perlu meningkatkan penjualan produk dalam pasal lokal.
2. Sasaran Bisnis : tujuan kita adalah ambil bagian dalam membangun pasar
untuk produk kita dalam wilayah lokal.
3. Sasaran public relations :
a. Memperkuat solidnya komitmen perusahaan kita terhadap pelanggan
lokal
10Rosady Ruslan,Manajemen Public Relations Dan Media Komunikasi, h. 135
11Rosady Ruslan ,Manajemen Public Relations dan Media Komunikasi, h. 153-156.
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b. Meyakinkan pelanggan potensial bahwa perusahaan kita menyediakan
staf yang ahli di bidangnya, produk bersaing dan responsif terhadap
kebutuhan pelanggan
c. Posisi perusahaan kita sebagai pesaing hebat untuk dua market leader
(dominasi pasar)
4. Strategi public relations : posisi perusahaan kita merupakan “expert” dalam
pasar, melalui survey sponsorship perusahaan dan penelitian langsung pada
pengambil keputusan lokal, pemberitaan media dalam bentuk artikel yang
berkaitan dengan perusahaan, ahli pidato dipanggung bagi eksekutif
perusahaan dan perusahaan menjadi sponsor seminar untuk memperlihatkan
keahlian kita.
5. Program/taktik public relations :
a. Dicari pemberitaan media dan ditulis sebagai artikel yang membahas
produk perusahaan pada media lokal.
b. Permintaan penulisan profil untuk tulisan feature dan wawancara dengan
pejabat perusahaan menjadi feature dan wawancara exclusive dengan
dominasi publikasi perdagangan.
c. Sponsor suatu penelitian triwulan perusahaan lokal. Melalui survey
terhadap pengambilan keputusan, fokus terhadap topik yang baru
perhatian dan pemberian informasi dan komentar dari pandangan suatu
pelanggan
d. Sponsor empat buah seminar setiap tahunnya untuk mewujudkan
penggunaan produk perusahaan diwilayah lokal.
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e. Menurunkan wakil pembicara perusahaan, dimana pembicara perusahaan
itu berbicara di antara kelompok-kelompok terkemuka di wilayah itu. 12
C. Teori Brand Image
Brand adalah tanda, simbol, rancangan atau kombinasi dari semua itu yang
dimaksudkan untuk mengidentifikasikan produk atau jasa dari satu atau kelompok
penjual dan meembedakannya dari produk pesaing. Brand merupakan persepsi yang
didasarkan pada sejumlah informasi dan pengalaman yang membedakan antara
produk/perusahaan tertentu dengan lainnya.13
Defenisi identitas brand adalah seperangkat asosiasi unik terhadap suatu
brand tertentu sebagaimana diharapkan oleh sipencipta brand. Asosiasi ini
menggambarkan apa arti sebuah brand dan bagaimana produk itu bisa memenuhi
janjinya kepada konsumen. Identitas brand harus bisa mendukung hubungan antara
brand dan konsumennya dengan menciptakan pernyataan akan nilai tertentu, seperti
fungsional, emosional atau kentungan/manfaat produk. Identitas brand berisi dua
belas dimensi yang tergabung dalam empat perspektif, 14yaitu :
1. Brand sebagai produk (lingkup produk, atribut produk, kualitas, penggunaan,
pemakaiannya, negara pembuat dan sebagainya).
2. Brand sebagai organisasi (atribut organisasi, lokal vs global dan sebagainya).
3. Brand sebagai orang (personalitas brand, hubungan brand dengan
konsumennya).
4. Brand sebagai simbol (simbol visual, metafora, dan sebagainya).
12Sr. Maria Assumpta Rumanti, Dasar-Dasar Public Relations : Teori dan Praktik, h.70.
13Hardiyanto, Modul Manajemen Periklanan (Digital Library, Jakarta: Fakultas Ilmu
Komunikasi Universitas Mercu Buana, 2008), h. 2.
14Hardiyanto, Modul Manajemen Periklanan, h. 5.
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Menurut knapp, brand adalah suatu jenis atau variasi dari sesuatu yang
dibedakan oleh beberapa karakteristik khusus yang dimaksudkan untuk
mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang atau sekelompok penjual untuk
membedakannya dari produk pesaing.15Brand yang kuat dapat dipastikan
menciptakan kepercayaan dan image serta kualitas yang lebih baik dibandingkan
dengan brand yang tidak terkenal. Berikut tujuh dimensi yang dimiliki oleh sebuah
brand yang kuat,:
a. Sebuah brand harus dilindungi oleh hak cipta intelektual yang jelas dan tegas
agar tidak ditiru atau dipalsukan oleh pesaingnya.
b. Brand harus memiliki perbedaan yang berarti, brand harus berbeda dengan
pesaingnya sehingga konsumen dapat segera mengenalinya melalui ciri-ciri
tertentu, baik yang bersifat nyata maupun tidak nyata.
c. Brand harus menarik/memikat sehingga konsumen dapat merasakan kualitas
dan atribut produknya.
d. Brand harus konsisten dalam menyampaikan kepuasan dan membuat
konsumennya senang dan bangga.
e. Brand harus didukung melalui segala bentuk promosi, publikasi dan bahkan
distribusi agar benar-benar dikenal dan dirasakan kehadirannya oleh
konsumen.
f. Brand harus bisa memenuhi harapan konsumennya atas rasa bangga, gengsi
dan persepsi kualitas. Hal ini terutama bagi produk yang akan dipasarkan
secara internasional.
15Duane E. Knapp, The Brand Mindset, terj (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2001), h.7.
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g. Brand harus terus dipelihara agar citranya tidak menurun atau rusak. Upaya
promosi, publikasi dan peningkatan citra harus terus menerus dilakukan agar
brand dapat bertahan menjadi kebanggan konsumennya dan dapat
dikembangkan menjadi induk bagi sejumlah sub-brand lainnya.
Perusahaan atau produk yang memiliki brand yang kuat cenderung lebih
mudah memenuhi kebutahan dan keinginan sesuai dengan persepsi pelanggan.
Menciptakan brand yang kuat memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan
diantaranya bisa digunakan sebagai franchise, meningkatkan brandloyality, membuat
harga menjadi tidak elastis dan meningkatkan keunggulan bersain. Karena itu, brand
perlu dikelola, dikembangkan, dan diperkuat sehingga dapat memberikan keunggulan
bersaing yang berkelanjutan. Tanpa pengelolaan yang benar dan terarah, maka brand
hanya akan menjadi sebuah nama yang pada akhirnya akan tengelam di kancah
persaingan.
Adapun indikator- indikator untuk meningkatkan Brand Image16 yaitu;
1. Kesan Profesional
Dimana produk/jasa memiliki kesan profesional atau memiliki kesan
memiliki keahlian dibidang apa yang dijualnya.
2. Kesan Modern
Produk/jasa memiliki kesan modern atau memiliki teknologi yang selalu
mengikuti perkembangan zaman.
3. Melayani semua segmen
Produk/jasa mampu melayani semua segmen yang ada, tidak hanya
melayani segmen khusus saja.
16Hardiyanto, Modul Manajemen Periklanan.h. 10
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4. Perhatian pada konsumen
Dimana produk/jasa yang dibuat produsen memberikan perhatian/peduli
pada keinginan/kebutuhan konsumen.
D. Konsep Komunikasi
Istilah komunikasi atau dalam bahasa Inggris communication berasal dari kata
latin communicatio, dan bersumber dari kata communis yang berarti sama. Sama
disini maksudnya adalah sama makna. 17
1. Proses Komunikasi
Pengirim Pesan (Komunikator)
Pengirim pesan adalah orang yang mempunyai ide untuk disampikan kepada
seseorang dengan harapan yang dapat dipahami oleh orang yang menerima
pesan sesuai dengan yang dimaksudkannya.
a. Pesan (message)
Pesan adalah informasi yang akan disampaikan atau diexpresikan oleh pengirim
pesan. Pesan dapat verbal atau non verbal dan pesan akan efektif bila
diorganisir secara baik dan jelas.
b. Media (channel)
Media adalah alat penyampaian pesan seperti ; TV, Radio, Surat Kabar, Papan
Pengumuman, Telepon dan lainnya. Pemelihan media ini dapat dipengaruhi
oleh isi pesan yang akan disampaikan, jumlah penerima pesan, situasi dan
sebagainya.
c. Mengartikan kode/isyarat
17Onong Uchjana Effendi, Ilmu Komunikasi Teori Dan Praktek, (Bandung:
RemajaRosdaKarya, 1999), h. 9.
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Setelah pesan diterima melalui indera (telinga, mata dan seterusny) maka si
penerima pesan harus dapat mengartikan simbol/kode dari pesan tersebut,
sehingga dapat dimengerti /dipahaminya.
d. Penerima pesan (komunikan)
Penerima pesan adalah pihak yang menjadi sasaran pesan yang dikirim oleh
sumber pesan orang yang dapat memahami pesan dari sipengirim meskipun
dalam bentuk kode/isyarat tanpa mengurangi arti pesan yang dimaksud oleh
pengirim.
e. Umpan balik
Umpan balik atau pesan feedback adalah isyarat atau tanggapan yang berisi
kesan dari penerima pesan dalam bentuk verbal mumpun non verbal. Tanpa
feedback seorang pengirim pesan tidak akan tahu dampak pesannya terhadap
sipenerima pesan.
f. Gangguan
Gangguan bukan merupakan bagian proses komunikasi akan tetapi mempunyai
pengaruh dalam proses komunikasi, karena pada setiap siatuasi hampir selalu
ada hal yang menggangu kita. Gangguan adalah hal yang menghambat
komunikasi sehingga penerima salah menafsirkan pesan yang diterimanya. 18
2. Fungsi komunikasi
a. Menginformasikan (to inform)
b. Mendidik (to educate)
c. Mengibur (to entertain)
18Onong Uchjana Effendi, Ilmu Komunikasi Teori Dan Praktek,(Bandung: Remaja Rosda
Karya, 1999), h. 9.
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Who SaysWhat In Which
To
Whom
With
What
Effect
d. Mempengaruhi (to influence)
3. Tujuan komunikasi
a. Mengubah sikap ( to change the attitude)
b. mengubah opini/ pendapat/pandangan (to change the opinion)
c. Mengubah perilaku (to change the behavior) 19
4. Model Komunikasi Laswell
Model komunikasi dalam Brent (2013) yang paling sering dikutip diajukan
oleh ilmuwan politik Harol Laswell sebagai pengembangan dari hasil karyanya
dibiang propaganda politik.Lasswell memberikan pandangan umun tentang
komunikasi, yang dikembangkan dengan baik sehingga melampaui batas-batas
ilmu politik. Dia mengatakan bahwa proses komunikasi dapat dijelaskan dengan
sangat baik oleh pernyataan sederhana. “Who,says what,inwhich channel,to whom,
with what effect” (siapa mengatakan apa kepada siapa di dalam saluran apa dengan
dampak apa). 20Model komunikasi ini dikemukakan oleh Laswell pada 1948, Yang
menekankan proses komunikasi adalah proses penyampaian pesan dari
komunikator melalui media kepada komunikannya sehingga menimbulkan timbal
balik.21
Gambar 2.2 Model Komunikasi Lasswell
19Aryanti Puspokusumo,Peranan Manajemen Public Relations dalam Mempertahankan Citra
Perusahaan Jasa Perhotelan: Studi Kualitatif pada Re-Opening Hotel Mandarin Oriental, Jakarta, h
204.
20Brent D. Ruben, komunikasi dan prilaku manusia (Jakarta: Rajawali Pers: 2013)., h. 43.
21Warner j. Severin, Teori komunikasi: sejarah, metode, dan terapan di dalam media massa,
Edisi Kelima (Jakarta: Kencana, 2009), h. 55.
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Sumber: Wiryanto, 2004, Pengantar Ilmu Komunikasi
Paradigma Laswell di atas menunjukkan bahwa komunikasi meliputi lima unsur
sebagai jawaban dari pertanyaan yang diajukan itu, yaitu:
1) komunikator (orang yang menyampaikan pesan)
2) pesan (pernyataan yang didukung oleh lambang)
3) komunikan (kepada siapa pesan itu disampaikan)
4) media (media yang digunakan untuk menyampaikan pesan tersebut)
5) Efek (dampak dari pesan tersebut)22
E. Komunikasi Public Relations dalam Islam
Dalam berbagai literatur tentang komunikasi Islam kita dapat menemukan
setidaknya 4 (empat) jenis gaya bicara atau pembicaraan (qaulan) yang dikategorikan
sebagai kaidah, prinsip, atau etika komunikasi dalam Islam.
a. Qaulan Sadidan (perkataan yang benar, jujur)
Sadidanberarti jelas, jernih, terang.Qaulan sadidan merupakan perkataan
yang jelas, tidak meninggalkan keraguan, meyakinkan pendengar, dan perkataan yang
benar tidak mengada-ada.Sebagaimana dijelaskan dalam QS. An-Nisa/4:9, sebagai
berikut:
22Wiryanto, Pengantar Ilmu Komunikasi, (Jakarta: Grasindo,2004), h. 17
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 َ ِ َ ۡ َ ۡ َو ٗ ِّرُذ ۡ ِ ِ ۡ َ  ۡ ِ  ْ ا ُ َ َ  ۡ َ ًِ ٰ َ َ  ْ ا ُ َُ َ ۡ َ  ۡ ِ ۡ َ ْ ا َ ٱ
 ا ً ِ َ  ٗ ۡ َ  ْا ُ ُ َ ۡ َو٩
Artinya: Dan hendaklah takut kepada Allah orang-orang yang seandainya
meninggalkan dibelakang mereka anak-anak yang lemah, yang mereka
khawatir terhadap (kesejahteraan) mereka-(hendaklah) mereka takut. Oleh
sebab itu hendaklah mereka bertakwa kepada Allah dan hendaklah mereka
mengucapkan perkataan yang benar (QS. An- Nisa/4:9).23
Muhammad Sayyid Thanthawi berpendapat bahwa ayat di atas ditujukan
kepada semua pihak, siapa pun karena semua diperintahkan untuk berlaku adil,
berucap yang benar dan tepat, dan semua khawatir akan mengalami apa yang
digambarkan ayat di atas.24
Kata (ا ً ِ َ )sadidan, terdiri dari huruf sin dan dal yang menurut pakar
bahasa Ibn Faris menunjuk kepada makna meruntuhkan sesuatu kemudian
memperbaikinya. Ia juga berarti istiqamah atau konsisten. Kata ini juga digunakan
untuk menunjuk kepada sasaran.Sesorang yang menyampaikan sesuatu atau ucapan
yang benar dan mengena tepat pada sasaran, dilukiskan dengan kata ini. Dengan
demikian kata sadidan dalam ayat diatas, tidak sekadar berarti benar, sebagaimana
terjemahan sementara penerjemah, tetapi ia juga harus berari tepat sasaran. Sehingga
kalau memberi informasi atau menegur, jangan sampai menimbulkan kekeruhan
dalam hati mereka.Tetapi teguran yang disampaikan hendaknya meluruskan
kesalahan sekaligus membina mereka.25
Pesan ayat ini berlaku umum, sehingga pesan-pesan agama pun jika bukan
23M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, Cet I, Vol 2, (Tangerang:Lentera Hati, 2002), hal.
354.
24M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, hal. 354.
25M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, hal. 356.
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pada tempatnya tidak diperkenangkan untuk disampaikan.Pesan Ilahi di atas,
menekankan perlunya memilih kalimat-kalimat yang baik sesuai dengan kebiasaan
masing-masing masyarakat, selama kalimat tersebut tidak bertentangan dengan nilai-
nilai Ilahi.Ayat ini mengamanahkan agar pesan hendaknya disampaikan dalam bahasa
yang sesuai dengan adat kebiasaan yang baik menurut ukuran setiap masyarakat.
Berdasarkan penjelasan di atas, seseorang yang berprofesi sebagai public
relations dalam menjalankan tugasnya sebagai penyampai informasi ke publik
dituntut untuk selalu berkata benar dan jujur.
b. Qaulan Balighan (tepat sasaran, komunikatif, to the point, mudah dimengerti)
Balighan itu sendiri berarti sampai. Dalam konteks ayatnya dalam QS An-
Nisa/4:63, qaulan balighan dimaknai sebagai perkataan yang sampai dan
meninggalkan bekas di dalam jiwa seseorang.
 َ ِ َ ِ َ ُْوأ ُ َ ۡ َ ُ ٱ َ  ۡ ِ ِ ُ ُ  ِ َ ۡ َ َ  ِۡض ِ َو ۡ ُ ۡ ۡ ُ ُ َو ۡ ُ ۡ ٓ ِ ۡ ِ ِ ُ َأ
ٗ ِ َ  ۢ َ ۡ َ٦٣
Artinya: Mereka itu adalah orang-orang yang Allah mengetahui apa yang di dalam
hati mereka. Karena itu berpalinglah kamu dari mereka, dan berilah mereka
pelajaran, dan katakanlah kepada mereka perkataan yang berbekas pada jiwa
mereka (QS. An-Nisa/4:63).26
Kata ( ٗ ِ َ )balighanterdiri dari huruf-huruf ba, lam, dan ghain. Pakar-pakar
bahasa menyatakan bahwa semua kata yang terdiri dari huruf-huruf tersebut
26M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, Cet I, Vol 2, (Tangerang:Lentera Hati, 2002), hal.
490.
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mengandung arti sampainya sesuatu ke sesuatu yang lain. Ia juga bermakna “cukup”
karena kecukupan mengandung arti sampainya sesuatu kepada batas yang
dibutuhkan. Seseorang yang pandai menyusun kata sehingga mampu menyampaikan
pesannya dengan baik lagi cukup dinamai baligh. Pakar-pakar sastra menekankan
perlunya dipenuhi beberapa kriteria sehingga pesan yang disampaikan dapat disebut
baligha, yaitu:27
1) Tertampungnya seluruh pesan dalam kalimat yang disampaikan.
2) Kalimatnya tidak bertele-tele tetapi tidak pula singkat sehingga mengaburkan
pesan. Artinya, kalimat tersebut cukup tidak berlebihan atau berkurang.
3) Kosakata yang merangkai kalimat tidak asing bagi pendengaran dan
pengetahuan lawan bicara, mudah diucapkan serta tidak berat terdengar.
4) Kesesuaian kandungan dan gaya bahasa dengan sikap lawan bicara.
5) Kesesuaian dengan tata bahasa.
Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa seorang yang
berprofesi sebagai public relations dalam berkomunikasi harus sesuai dengan Qaulan
Baligha yaitu tepat sasaran, komunikatif, to the point, dan mudah dimengerti oleh
lawan bicara atau komunikan.
c. Qaulan Layyinan (perkataan yang lembut)
Secara bahasa layyinan artinya lemah lembut.layinan ialah kata kata sindiran,
bukan dengan kata kata terus terang atau lugas, apalagi kasar. Seperti yang dijelaskan
dalam QS. Ta Ha/20:44, sebagai berikut:
 َ ُ َ ُ َۥ ُ َ ٗ ِ ّ  ٗ ۡ َۥ ٰ َ ۡ َ  َۡوأ ُ َ َ َ٤٤
27M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, hal. 491-492.
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Artinya: Maka berbicaralah kamu berdua kepadanya dengan kata-kata yang lemah
lembut, mudah-mudahan ia ingat atau takut (QS. Ta Ha/20:44).28
Perintah Allah ini menunjukkan bahwa manusia hendaknya selalu
menyampaikan ajakan dengan menggunakan kata-kata yang lembut. Firmannya
la’allahu yatadzakkaru auw yakhsyalartinya mudah-mudahan ia ingat atau takut,
dengan pengertian yang dikemukakan di atas, mengisyarakatkan bahwa peringkat
zikir terus-menerus yang mengantar kepada kehadiran Allah dalam hati dan
kekaguman kepada-Nya merupakan peringkat yang lebih tinggi daripada peringkat
takut. Ini karena kekaguman menghasilkan cinta dan cinta memberi tanpa batas serta
menerima apapun dari yang dicintai.29
Dari ayat tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Qaulan Layina
berarti pembicaraan yang lemah-lembut, dengan suara yang enak didengar, dan penuh
keramahan, sehingga dapat menyentuh hati. Maksudnya tidak mengeraskan suara,
seperti membentak, meninggikan suara.Siapapun tidak suka bila berbicara dengan
orang-orang yang kasar. Dengan Qaulan Layina, hati komunikan (orang yang diajak
berkomunikasi) akan merasa tersentuh dan jiwanya tergerak untuk menerima pesan
komunikasi kita.Dengan demikian, sebagai seorang yang berprofesi sebagai public
relations dalam berkomunikasi, semaksimal mungkin dihindari kata-kata kasar dan
suara (intonasi) yang bernada keras dan tinggi tetapi harus dengan lemah lembut.
d. Qaulan Maysuran (perkataan yang ringan)
Maysura artinya mudah. Qaulan maysura berarti perkataan yang
mudah.Seperti yang dijelaskan dalam QS. Al-Isra/17:28, sebagai berikut:
28M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, Cet 1, Vol 7, (Tangerang:Lentera Hati, 2002), hal.
595.
29M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, hal. 596.
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 ُ ُ ۡ َ َ ِ ۡ ُ َٓء َ ِ ۡ ٱ ِ ّ ر ِ ّ  ٖ َ ۡ َر َ َُ ُۡ َ َ ُ ۡ  ٗ ۡ َ  ۡ ُٗر٢٨
Artinya: Dan jika kamu berpaling dari mereka untuk memperoleh rahmat dari
Tuhanmu yang kamu harapkan, maka katakanlah kepada mereka ucapan
yang mudah (QS. Al-Isra/17:28).30
Kalimatibtigha’a rahmatin min Rabbikauntuk memperoleh rahmat dari
Tuhanmu, bisa juga dipahami berkaitan dengan perintah mengucapkan kata-kata yang
mudah sehingga ayat ini bagaikan menyatakan katakanlah kepada mereka ucapan
yang mudah untuk memperoleh rahmat dari Tuhanmu.31
Berdasarkan arti dan penjelasan ayat di atas kaitannya dengan komunikasi
public relations dapat disimpulkan bahwa seorang public relations dalam
menyampaikan pesan atau informasi kepada publiknya sebaiknya menggunakan kata-
kata yang ringan dan mudah dipahami oleh komunikannya.
F. Komunikasi Organisasi
1. Pengertian komunikasi Organisasi
Komunikasi organisasi adalah proses menciptakan dan saling menukar pesan
dalam satu jaringan hubungan yang saling tergatung satu sama lain untuk mengatasi
lingkungan yang tidak pasti atau yang saling berubah-ubah.32Goldhaber mengatakan
bahwa ada tujuh konsep kunci dari komunikasi organisasi yaitu :
a. Proses
b. Pesan
c. Jaringan
d. Keadaan saling tergantung
30M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, Cet I, Vol 7, (Tangerang:Lentera Hati, 2002), hal. 74.
31M. Quraish Shihab, Tafsir Al-Misbah, hal. 74.
32Arni Muhammad, Komunikasi Organisasi (Jakarta :Pt Bumi Aksara , 2005)h. 67-74
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e. Hubungan
f. Lingkungan
g. Ketidakpastian
2. Komunikasi Internal
Komunikasi internal adalah pertukaran gagasan di antara para administrator
dan karyawan dalam suatu perusahaan atau instansi yan menyebabka terwujudnya
perusahan atau instansi tersebut yang lengkap dengan struktur-strukturnya yang khas
dan pertukaran secara horizontal dan vertikal di dalam perusahaan atau instansi yang
menyebabkan pekerjaan berlagsung. 33
a. Dimensi-dimensi komunikasi internal ada 2 yaitu :
Dimensi Komunikasi Internal mencakup :
a) Komunikasi vertical
Komunikasi vertical yaitu komunikasi dari atas ke bawah (downward
communication), yaitu komunikasi dari pimpinan kepada bawahan dan dari
bawahan kepada pimpinan secara timbal balik.
b) Komunikasi Horinzontal
Komunikasi horizontal yaitu komunikasi secara mendatar, antara anggota staf
dengan anggota staf, karyawan sesama karyawan, dan sebagainya.
b. Jenis-jenis komunikasi Internal
1. Komunikasi internal diklasifikasikan menjadi 2 jenis yaitu :
a. Komunikasi personal (personal comuunication)
Komunikasi personal (personal comuunication) ialah komunikasi antara dua
orang dan dapat berlangsung dengan dua cara yaitu ;
33Riswandi, Ilmu Komunikasi. Yogyakarta : Graha Ilmu, 2009. h. 152-155.
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a) Komunikasi tatap muka (face to communication)
b) Komunikasi bermedia (mediated communication)
2. Komunikasi kelompok (group communication)
Komunikasi kelompok ialah komunikasi antara seseorang dengan sekelompok
orang dalam situasi tatap muka. Kelompok ini bisa kecil, dapat juga besar, tetapi
beberapa jumlah orang yang termasuk kelompok kecil dan beberapa jumlahnya yang
termasuk kelompok besar tidak ditentukan dengan perhitungan secara eksak, dengan
ditentukan berdasarkan ciri dan sifat komunikan dalam hubunganya dengan proses
komunikasi.
Klasifikasi kelompok yaitu;
a. Kelompok primer dan kelompok sekunder
b. In-group dan Out-group
c. Kelompok keanggotaan dan kelompok rujukan
d. Kelompok deskriptif dan kelompok prespektif.
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BAB III
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian
Penelitian yang akan dilakukan menggunakan jenis penelitian kualitatif
deskriptif. Penelitian ini merupakan tipe penelitian yang menggambarkan atau
menjabarkan mengenai suatu objek penelitian berdasarkan karakteristik yang
dimiliki. Penelitian kualitatif deksriptif bertujuan menjelaskan fenomena sedalam-
dalamnya melalui pengumpulan data. Jika data yang terkumpul sudah mendalam dan
bisa menjelaskan fenomena yang diteliti, maka tidak perlu mencari samplig lainnya. 1
Pada penelitian kualitatif, data yang dikumpulkan umumnya berbentuk kata-
kata, gambar-gambar, dan kebanyakan bukan angka-angka. Kalaupun ada angka-
angka, sifatnya hanya sebagai penunjang.
Waktu penelitian dilaksanakan selama kurang lebih 2 bulan yaitu pada bulan
September-Oktober. Lokasi yang digunakan sebagai tempat penelitian adalah Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan  Makassar, JL. Andi Pangerang
Pettarani No. 78 Makassar 90013.
B. Pendekatan Penelitan
Metode pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
komunikasi, peneliti akan menggunakan metode pendekatan komunikasi kepada
pihak-pihak yang relevan dijadikan narasumber untuk memberikan keterangan dan
data terkait penelitian yang akan dilakukan. Pendekatan komunikasi yang dimaksud
1Burhan Bungin, Teknik Praktis Riset Komunikasi : DisertaiContoh Praktis Riset Media,
Public Relations, Advertising, Komunikasi Organisasi, Komunikasi Pemasaran, Edisi Pertama(Cet. V ;
Jakarta: Kencana, 2009), h. 59.
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di sini adalah suatu pendekatan yang mempelajari hubungan interaksi komunikasi
dalam kehidupan masyarakat yang berlangsung baik melalui komunikasi verbal
maupun non verbal. Pendekatan ini digunakan untuk mendapatkan data tentang
peranan public relations dalam meningkatkan brand image BPJS Kesehatan.
C. Sumber Data
Penelitian ini menggunakan 2 (dua) sumber data, yaitu :
1.Sumber Data Primer
Sumber data primer adalah data yang diperoleh peneliti secara langsung
seperti data yang diperoleh melalui wawancara mendalam dengan narasumber yaitu
public relations BPJS Kesehatan.
Adapun daftar informan yang dipilih sebagai narasumber yang relevan
terhadap penelitian ini adalah:
No Nama Jabatan
1. HARDIANTO Staf Relationship Officer BPJS
Kesehatan
2 RINI OKTAVIANI Staf Unit Pemasaran BPJS Kesehatan
3 SAKTRIADI AMIRUDDIN Pemilik Kartu BPJS Kesehatan
4 ANDI ELSON Pemilik Kartu BPJS Kesehatan
2. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti dari sumber yang
sudah ada seperti catatan atau  dokumentasi instansi dan data yang diperoleh dengan
mendatangi kantor BPJS Kesehatan untuk memperoleh data yang mendukung
penelitian ini.
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D. Metode Pengumpulan Data
1. Observasi
Observasi ialah pengamatan dan pencatatan langsung terhadap  yang
sistematis terhadap gejala-gejala yang diteliti. Observasi menjadi salah satu teknik
pengumpulan data apabila sesuai dengan tujuan penelitian, direncanakan dan dicatat
secara sistematis, serta dapat dikontrol keandalan (reliabilitas) dan kesahihannya
(validitasnya).2 Adapun data yang ingin diperoleh dalam metode observasi adalah
data primer yaitu data yang diperoleh melalui observasi berupa pengamatan beserta
wawancara dengan pimpinan dan karyawan BPJS Cabang Makassar.
2. Wawancara
Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi verbal atau percakapan yang
bertujuan memeroleh informasi. Wawancara adalah percakapan dengan maksud
tertentu, percakapan yang dilakukan oleh dua pihak yaitu pewancara (interviewer)
yang mengajukan pertanyaan dan wawancara (interview) yang memberikan jawaban
atas pertanyan itu.Proses wawancara yang digunakan dalam hal ini berdasarkan
teknik snowball sampling yang diawali dengan menetukan informan kunci dan
informan biasa. Hal ini digunakan peneliti  guna untuk mendapatkan data yang akurat
tentang bagaimana peran public relations dalam meningkatkan citra merek BPJS.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara melakukan analisi
terhadap dokumen-dokumen yang berisi data yang menunjang analisi dalam
penelitian. Informasi dokumenter sangat relevan untuk setiap topik dalam
2Husaini Usman, Purnomo Setiady Akbar, Metodologi Penelitian Sosial, (Cet. 1; Jakarta: PT.
Bumi Aksara, 2008), h. 52.
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penelitianini. Proses pengumpulan dokumentasi (bahan-bahan tertulis) sebagai dasar
penelitian dapat dilakukan dengan pengumpulan data dan teori melalui dokemen-
dokumen berikut ini:
1. Surat dan pengumuman resmi
2. Agenda, kesimpulan-kesimpulan pertemuan dan laporan-laporan
peristiwa tertulis lainnya.
3. Dokumen-dokumen administratif, laporan kemajuan, proposal dan
dokumen-dokumen tertulis lainnya.
Dari dokumen-dokumen ini diharapkan nantinya dapat diperoleh data-data
tentang pelaksanaan public relations dan dokumentasi program-program
implementasi strategi yang dijalankan.
E. Instrumen Penelitian
Instrumen pengumpulan data atau disebut saja sebagai instrumen riset adalah
alat bantu yang dipilih dan digunakan oleh penliti dalam kegiatan pengumpulan data
yang masih bersifat abstrak, maka instrumen riset ini merupakan sarana yang bisa
diwujudkan dalam bentuk benda. Riset kualitatif, instrumen utama adalah periset
sebagai “alat pengumpulan data”. Artinya, periset mempunyai kebebasan untuk
menggali data tanpa aturan-aturan ketat seperti pembuatan kuesioner, periset bebas
menilai keadaan, bebas menentukan data, mana yang dipakai dan tidak dipakai.3
untuk keberhasilan suatu penelitian tidak terlepas dari instrumen yang
digunakan. Tanpa insturmen yang baik, tujuan penelitian tidak akan tercapai. Oleh
karena itu, peneliti ditutut dapat menemukan data yang diangkat dari fenomena,
3Burhan Bungin, Teknik Praktis Riset Komunikasi : Disertai Contoh Praktis Riset Media,
Public Relations, Advertising, Komunikasi Oraganisasi, Komunikasi Pemasaran.h.92-93.
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peristiwa, atau dokumen tertentu. Tujuan penelitian kualitatif kebanyakan tidak
bersifat menguji hipotesis, melainkan dimaksudkan untuk  pengertian yang lebih
mendalam mengenai berbagai variabel atau bersifat mendeksripsikan keadaan masa
lampau atau fenomena yang sedang terjadi saat ini.
Seperti disebut di atas, instrumen riset adalah alat bantu periset dalam
pengumpulan data. Sebagai sebuah alat ukur, mutu instrumen akan menetukan mutu
dari data yang dikumpulkan. Dalam riset kualitatif, instrumen memegang peran
penting. Karena hasil riset harus bisa digeneralisasikan dan objektif, maka instrumen
riset harus dapat dipercaya dan valid serta sedapat mungkin bebas dari bias subjektif.
Oleh karena itu, menyusun instrumen riset adalah kegiatan yang terpenting yang
harus dipahami.4
F. Teknik Analisis Data
Analisis data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif. Data yang akan
disajikan dalam bentuk narasi kualitatif yang dinyatakan dalam bentuk verbal yang
diolah  menjadi jelas, akurat dan sistematis.
Peneliti  akan melakukan pencatatan dan berupaya mengumpulkan informasi
mengenai keadaan suatu gejala yang terjadi pada saat penelitian dilakukan.
Langkah-langkah analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
reduksi data, display data, dan penarikan kesimpulan.5
a. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi data merupakan bentuk analisis yang menajamkan, menggolongkan,
mengarahkan, membuang yang tidak perlu, dan mengorganisasi data dengan cara
4Burhan Bungi, Teknik Praktis Riset Komunikasi : Disertai Contoh Praktis Riset Media,
Public Relations, Advertising, Komunikasi Oraganisasi, Komunikasi Pemasaran. h.118.
5Tjetjep Rohendi Rohidi, Analisis data Kualitatif (Jakarta: UI Press, 1992), h. 15.
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sedemikian rupa sehingga kesimpulan akhir dapat diambil. Penulis mengolah data
dengan bertolak dari teori-teori untuk mendapatkan kejelasan pada masalah, baik data
yang terdapat di lapangan maupun yang terdapat pada kepustakaan. Data
dikumpulkan, dipilih secara selektif dengan disesuaikan pada permasalahan yang
diangkat dalam penelitian. Kemudian dilakukan pengolahan dengan meneliti ulang
data yang diperoleh di lapangan, apakah data tersebutcukup baik dan dapat segera
dipersiapkan untuk proses selanjutnya.
b. Display Data (Data Display)
Display data adalah penyajian dan pengorganisasian data kedalam satu bentuk
tertentu sehingga terlihat sosoknya secara lebih utuh. Dalam penyajian data, penulis
melakukan secara induktif, yakni menguraikan setiap permasalahan dalam
pembahasan penelitian ini dengan cara pemaparan secara umum kemudian
menjelaskan dalam pembahasan yang lebih spesifik.
c. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing atau Verification)
Langkah selanjutnya dalam menganalisis data kualitatif adalah penarikan
kesimpulan dan verifikasi, setiap kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat
sementara dan akan berubah bila ditemukan bukti-bukti kuat yang mendukung pada
tahap pengumpulan data berikutnya. Upaya penarikan kesimpulan yang dilakukan
peneliti secara terus-menerus selama berada di lapangan. Setelah pengumpulan data,
peneliti mulai mencari arti penjelasan-penjelasan dari hasil data yang dikumpulkan.
Kesimpulan-kesimpulan itu kemudian diverifikasi selama penelitian berlangsung
dengan mempertimbangkan dan meninjau kembali catatan lapangan sehingga
terbentuk penegasan kesimpulan.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum BPJS Kesehatan
BPJS  Kesehatan  Makassar   merupakan  perubahan dari PT   ASKES
(Persero) Cabang Makassar. Perubahan terjadi sesuai dengan Undang-Undang nomor 24
tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) yang resmi beroperasi
pada tangga l1 Januari 2014. BPJS Kesehatan Cabang Makassar terletakdi JL.A.P
Pettarani No.78 Makassar 90013 (Lantai 1) dengan bangunan fisik gedung berlantai 2.
Sebelah Utara berbatasan dengan Resto Boncafe, Sebelah Selatan berbatasan dengan
Kantor MSA Kargo, Sebelah Barat berbatasan dengan perumahan rakyat, sebelah Timur
berbatasan dengan Jl. Abdul Dg Sirua.
1. Transformasi PT ASKES (Persero) menjadi BPJS Kesehatan
BPJS Kesehatan merupakan Badan Hukum Publik yang ditugaskan khusus oleh
pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan kesehatan bagi Pegawai
Negeri Sipil, Anggota TNI/POLRI, Penerima Pensiun PNS dan TNI/POLRI, Veteran,
Perintis Kemerdekaan beserta  keluarganya dan Badan Usaha lainnya.
Tahun 1968 pemerinntah Indonesia mengeluarkan kebijakan yang secara jelas
mengatur pemeliharaan kesehatan bagi Pegawai Negeri dan Penerima Pensiun (PNS
dan ABRI) beserta anggota keluarganya.Menteri Kesehatan membentuk Badan Khusus
di lingkungan Departemen Kesehatan RI yaitu Badan Penyelenggara Dana
Pemeliharaan Kesehatan (BPDPK). Pada tahun 1984 pemerintah menerbitkan Peraturan
Pemerintah Nomor 22 Tahun 1984 tentang Pemeliharaan Kesehatan bagi Pegawai
Negeri Sipil, Penerima Pensiun (PNS, ABRI dan Pejabat Negara) beserta anggota
keluarganya. Dengan Peraturan Pemerintah Nomor 23 Tahun 1984, status badan
penyelenggara diubah menjadi Perusahaan Umum Husada Bhakti. Pada Tahun 1991
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kepesertaan program jaminan pemeliharaan kesehatan yang dikelola Perum Husada
Bhakti ditambah dengan Veteran dan Perintis Kemerdekaan beserta anggota
keluarganya. Disamping itu, perusahaan di ijinkan memperluas jangkauan
kepesertaannya ke badan usaha dan badan lainnya sebagai peserta sukarela.
Pada tahun 1992 status Perum diubah menjadi Perusahaan Perseroan (PT
Persero) dengan pertimbangan fleksibilitas pengelolaan  keuangan,  kontribusi  kepada
Pemerintah  dapat dinegosiasi untuk kepentingan pelayanan kepada peserta dan
manajemen lebih mandiri. Pada tahun 2005 PT Askes (Persero) ditunjuk sebagai
penyelenggara Program Jaminan Kesehatan Bagi Masyarakat Miskin (PJKMM). Tahun
2008 Pemerintah mengubah nama Program Jaminan Kesehatan Bagi Masyarakat
Miskin (PJKMM) menjadi Program Jaminan Kesehatan Masyarakat (Jamkesmas).
Pada tahun 2011 PT Askes (Persero) resmi ditunjuk menjadi Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) yang meng-cover jaminan kesehatan seluruh rakyat Indonesia
yang tertuang dalam UU BPJS Nomor 24 tahun 2011. Mulai tangga l1 Januari 2014,
PT Askes Indonesia (Persero) berubah nama menjadi BPJS Kesehatan sesuai dengan
Undang-Undang no. 24 tahun2011 tentang BPJS.
2. Visi danMisi
a) Visi BPJS Kesehatan
Visi BPJS Kesehatan ialah”cakupan semesta 2019”. Paling lambat tanggal 1
Januari 2019, seluruh penduduk Indonesia memiliki jaminan kesehatan nasional untuk
memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi
kebutuhan dasar kesehatannya yang diselenggarakan oleh BPJS.
b) Misi BPJS Kesehatan
Misi BPJS  Kesehatan   ialah membangun  kemitraan  strategis  dengan
berbagai lembaga dan mendorong partisipasi masyarakat dalam perluasan kepesertaan
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Misi tersebut adalah:
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1) Menjalankan dan memantapkan sistem jaminan pelayanan kesehatan yang
efektif, efisien  dan bermutu kepada  peserta melalui kemitraan yang optimal
dengan fasilitas kesehatan.
2) Mengoptimalkan pengelolaan dana program jaminan sosial dan dana BPJS
Kesehatan secara efektif, efisien, transparan, dan akuntabel untuk mendukung
kesinambungan program.
3) Membangun BPJS Kesehatan yang efektif berlandaskan prinsip-prinsip tata
kelola organisasi yang baik dan meningkatkan kompetensi pegawai untuk
mencapai kinerja unggul.
4) Mengimplementasikan dan mengembangkan sistem perencanaan dan evaluasi,
kajian, manajemen mutu, dan manajemen risiko atas seluruh operasionalisasi
BPJS Kesehatan.
5) Mengembangkan dan memantapkan teknologi informasi dan komunikasi untuk
mendukung operasionalisasi BPJS Kesehatan.
3. Landasan Hukum BPJS Kesehatan
Landasan Hukum BPJS Kesehatan:
a) Undang-Undang Dasar 1945
b) Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial
Nasional
c) Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial
d) Peraturan Presiden RINomor 12 Tahun 2013 tentangJaminan Kesehatan
4. Hak dan Kewajiban
Dalam undang-undang nomor 24 Tahun 2011 Bab IV Bagian Keempat di
jelaskan mengenai hak dan kewajiban BPJS, yakni: Hak BPJS Kesehatan Dalam
melaksanakan kewenangan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 11 BPJS berhak untuk:
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a) Memperoleh dana operasional untuk penyelenggaraan program yang
bersumber dari Dana Jaminan Sosial dan/atau sumber lainnya sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan; dan
b) Memperoleh hasil monitoring dan evaluasi penyelenggaraan program
Jaminan Sosial dari DJSN setiap 6 (enam) bulan.
Adapun kewajiban dari BPJS Kesehatan antara lain:
a) Memberikan nomor identitas tunggal kepada Peserta;
b) Mengembangkan aset Dana Jaminan Sosial dan aset BPJS untuk sebesar-
besarnya kepentingan Peserta;
c) Memberikan informasi melalui media massa cetak dan elektronik
mengenai kinerja, kondisi keuangan, serta kekayaan, dan hasil
pengembangannya;
d) Memberikan Manfaat kepada seluruh Peserta sesuai dengan Undang-
Undang tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional;
e) Memberikan informasi kepada Peserta mengenai hak dan kewajiban untuk
mengikuti ketentuan yang berlaku;
f) Memberikan informasi kepada Peserta mengenai prosedur untuk
mendapatkan hak dan memenuhi kewajibannya;
g) Memberikan informasi kepada Peserta mengenai saldo jaminan hari tua
dan pengembangannya 1 (satu) kali dalam 1 (satu) tahun;
h) Memberikan informasi kepada Peserta mengenai besar hak pension 1 (satu)
kali dalam 1 (satu) tahun;
i) Membentuk cadangan teknis sesuai dengan standar praktik aktuaria yang
lazim dan berlaku umum;
j) Melakukan pembukuan sesuai dengan standar akuntansi yang berlaku
dalam penyelenggaraan Jaminan Sosial; dan
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k) Melaporkan pelaksanaan setiap program, termasuk kondisi keuangan,
secara berkala 6 (enam) bulan sekali kepada Presiden dengan tembusan
kepada DJSN.
5. Fungsi, Tugas, dan Wewenang
UU BPJS menetukan bahwa BPJS Kesehatan berfungsi menyelenggarakan
program jaminan kesehatan .Jaminan Kesehatan menurut UU SJSN diselenggarakan
secara nasional berdasarkan prinsip asuransi sosial dan prinsip ekuitas, dengan tujuan
menjamin agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan
dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan. Dalam melaksanakan fungsi sebagaimana
tersebut diatas BPJS bertugas:
a) Melakukan dan menerima pendaftaran peserta;
b) Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta dan pemberi kerja;
c) Menerima bantuan iuran dari Pemerintah;
d) Mengelola Dana Jaminan Sosial untuk kepentingan peserta;
e) Mengumpulkan dan mengelola data peserta program jaminan sosial;
f) Membayarkan manfaat dan/atau membiayai pelayanan kesehatan sesuai
dengan ketentuan program jaminan sosial;dan
g) Memberikan informasi mengenai penyelenggaraan program jaminan sosial
kepada peserta dan masyarakat.
Dalam melaksanakan tugasnya sebagaimana dimaksud di atas BPJS
berwenang:
a) Menagih pembayaran Iuran;
b) Menempatkan Dana Jaminan Sosial untuk investasi jangka pendek dan
jangka panjang dengan mempertimbangkan aspek likuiditas,
solvabilitas, kehati-hatian, keamanan dana, dan hasil yang memadai;
c) Melakukan pengawasan dan pemeriksaan atas kepatuhan peserta dan
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pemberi kerja dalam memenuhi kewajibannya sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan jaminan sosial nasional;
d) Membuat kesepakatan dengan fasilitas kesehatan mengenai besar
pembayaran fasilitas kesehatan yang mengacu pada standar tarif yang
ditetapkan oleh Pemerintah;
e) Membuat atau menghentikan kontrak kerja dengan fasilitas kesehatan;
f) Mengenakan sanksi administrative kepada peserta atau pemberi kerja
yang tidak memenuhi kewajibannya;
g) Melaporkan pemberi kerja kepada instansi yang berwenang mengenai
ketidak patuhannya  dalam  membayar   iuran atau  dalam  memenuhi
kewajiban lain sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan;
dan
h) Melakukan kerja sama dengan pihak lain dalam rangka
penyelenggaraan program jaminan sosial.
6. Tata Nilai
Tata Nilai Organisasi (organization values) dan Pernyataan Makna (meaning
statement) Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan: Pernyataan makna
(meaning statement) dari BPJS Kesehatan adalah “Kami Yakin dengan Pertolongan
Tuhan Yang Maha Esa dapat Mencapai Cakupan sebagai Warisan untuk Indonesia
Yang Lebih Baik”
Tata Nilai Organisasi BPJS Kesehatan Makassar
a. Integritas (Integrity)
Integritas merupakan prinsip dalam menjalankan setiap tugas dan tanggung
jawab melalui keselarasan berfikir, berkata dan berprilaku sesuai keadaan sebenarnya
b. Profesional (Professional)
Profesional   merupakan   karakter dalam   melaksanakan   tugas   dengan
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kesungguhan sesuai kompetensi dan tanggung jawab yang diberikan.
c. Pelayanan Prima (Service Exellence)
Pelayanan prima merupakan tekad dalam memberikan pelayanan terbaik dengan
ikhlas kepada seluruh peserta.
d. Efisian Operasional (Operation Exellence)
Efesien operasional merupakan upaya untuk mencapai kinerja optimal melalui
perencanaan yang tepat dan penggunaan anggaran yang rasional sesuai dengan
kebutuhan.
Perilaku Utama Duta BPJS Kesehatan Yakni:
a. Mendahulukan kepentingan organisasi diatas kepentingan individu atau
kelompok
b. Selaras antara pikiran, ucapan
c. Berani mengakui dan mempertanggung jawabkan kesalahan.
d. Meningkatkan kompetensi secara berkesinambungan
e. Mengutamakan kualitas proses dan hasil kerja.
f. Berpikiran positif dan mau menyesuaikan diri terhadap perubahan.
g. Bersikap proaktif terhadap kebutuhan peserta
h. Berempati dan sabar dalam melayani peserta
i. Merencanakan anggaran berdasarkan prioritas kebutuhan
j. Hemat dan rasional dalam penggunaan anggaran
Wujud perilaku dari tata nilai organisasi akan ditetapkan tersendiri melalui
keputusan Direksi BPJS Kesehatan
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7. Prinsip Pelaksanaan BPJS Kesehatan
Sesuai dengan Undang-undang nomor 40 tahun 2004 tentang Sistem Jaminan
Sosial Nasional, maka BPJS kesehatan bekerja sesuai dengan prinsip:
a. Gotong royong, dengan kewajiban semua peserta membayar iuran maka akan
terjadi prinsip kegotong royong  dimana yang sehat membantu yang sakit
yang kaya membantu yang miskin
b. Nirlaba. Badan penyelenggara jaminan sosial tidak diperbolehkan mencari
untung.
c. Keterbukaan, kehati-hatian, akuntabilitas, efisiensi, dan efektivitas. Prinsip
manajemen ini mendasari seluruh pengelolaan dana yang berasal dari iuran
peserta dan hasil pengembangan.
d. Portabilitas.  Prinsip ini menjamin bahwa sekalipun peserta berpindah tempat
tinggal atau pekerjaan selama masih di wilayah republik Indonesia tetap
dapat menggunakan hak sebagai peserta JKN
e. Kepesertaan bersifat wajib. Agar seluruh rakyat indonesia menjadi peserta
sehingga dapat terlindungi . penerapannya tetap disesuaikan dengan
kemampuan ekonomi rakyat dan pemerintah serta kelayakan penyelenggra
program
f. Dana amanat. Dana yang terkumpul dari iuran peserta merupakan dana
titipan kepada badan penyelenggara untuk dikelola sebaik-baiknya untuk
kepentingan peserta
g. Hasil pengelolaan dana jaminan nasional dipergunakan seluruhnya untuk
pengembangan program dan untuk sebesar-besarnya kepentingan peserta.
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8. Logo BPJS Kesehatan
Gambar 4.1
Logo BPJS Kesehatan
9. Struktur Organisasi BPJS Kesehatan cabang Makassar
Gambar. 4.2
Sturktur Organisasi BPJS Kesehatan cabang Makassar
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B. Peranan Publik Relations dalam Meningkatkan Brand Image BPJS Cabang
Makassar
1. Peran Public Relations
Berdasarkan data yang penulis dapatkan, maka dalam bab ini penulis akan
memaparkan hasil  penelitian yang   berjudul “peranan public relations dalam
meningkatkan brand image Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Cabang Makassar
a. Penyampaian informasi
BPJS Menyelenggarakan dan bertanggung jawab atas penyampaian
informasi secara tertulis, lisan, melalui gambar kepada publik  supaya publik
mempunyai pengertian yang benar dan kesadaran akan pentingnya Jaminan Kesehatan
Nasional. Informasi tentang Jaminan kesehatan nasional dan kartu Indonesia sehat yang
menjadi focus utama BPJS Kesehatan cabang makassar. Hal ini sejalan dengan tujuan
sosialisasi yang dilakukan BPJS Kesehatan Makassar mengenai program JKN. Seperti
apa yang diutarakan Rini Oktaviani selaku Staf di Unit Pemasaran, bahwa:
Yang menjadi fokus dalam sosialisasi yang dilakukan adalah Jaminan Kesehatan
nasional, manfaat jaminan kesehatan nasional dan untuk tahun 2015 yang
menjadi fokus kami adalah Kartu Indonesia sehat. Tujuan sosialisasi tentu saja
untuk menginformasikan mengenai kehadiran program JKN, mengajak
masyarakat untuk mengikuti program JKN dari yang tidak memiliki jaminan
kesehatan akhirnya memiliki1
Program Jaminan Kesehatan Nasional merupakan program jaminan kesehatan
yang diselenggarakan BPJS Kesehatan. Jaminan kesehatan yang diberikan bukan hanya
pada saat memiliki penyakit kronis seperti jantung atau kanker namun juga termasuk di
dalamnya usaha-usaha pencegahan, seperti imunisasi. Pelayanan jaminan kesehatan
yang diberikan kepada peserta dapat peroleh diberbagai rumah sakit, baik milik
pemerintah maupun swasta yang telah menandatangani kontrak. Mutu pelayanan yang
diberikan merata terhadap setiap orang. Perbedaan kelas bukan berarti beda segala-
1Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015.
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galanya. Yang berbeda hanyalah kamarnya. Untuk pelayanan obat itu sendiri, pada
dasarnya sama untuk semua. Sehingga rakyat miskin tidak perlu khawatir mendapat
perlakuan berbeda. Pada program JKN semua warga negara Indonesia wajib menjadi
peserta termasuk warga negara asing yang sudah tinggal di Indonesia lebih dari 6 bulan
dan wajib membayar iuran kepada BPJS, bagi yang  tidak mampu iuran dibayarkan
pemerintah (PBI) yang  pesertanya ditetapkan pemerintah. Konsep iuran BPJS bagi
pekerja maupun PNS adalah 4,5  persen ditanggung pemberi kerja  (perusahaan) dan 0,5
persen ditanggung pekerja  itu sendiri, sehingga totalnya5 persen berdasarkan upah
Salah satu informasi yang menjadi fokus utama penyampian informasi  dari
BPJS Kesehatan Cabang Makassar adalah manfaat jaminan kesehatan.  Manfaat
jaminan kesehatan yang bisa diperoleh dari program ini bersifat pelayanan kesehatan
yang mencakup pelayanan preventif ,kuratif, dan rehabilitatif termasuk obat dan bahan
medis habis pakai yang diperlukan. Dimana bagi para peserta akan memperoleh
pelayanan kesehatan dengan mengikuti prosedur pelayanan. Seperti halnya dalam
mengikuti sistem rujukan yang berjenjang, adapun fasilitas kesehatan yang digunakan
dalam JKN meliputi fasilitas primer, sekunder, dan tersier, baik milik pemerintah
maupun swasta Manfaat Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) BPJS Kesehatan meliputi:
1) Pelayanan  kesehatan   tingkat  pertama, yaitu  pelayanan  kesehatan  non
spesialistik mencakup: Administrasi pelayanan; Pelayanan promotif dan
preventif; pemeriksaan, pengobatan dan konsultasi medis; tindakan medis non
spesialistik, baik operatif maupun non operatif; pelayanan obat dan bahan
medis habis pakai; transfuse darah sesuai kebutuhan medis; pemeriksaan
penunjang diagnosis laboratorium tingkat pertama; rawat inap tingkat pertama
sesuai indikasi.
2) Pelayanan kesehatan rujukan tingkat lanjutan, yaitu pelayanan kesehatan
mencakup:
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(a) Rawat jalan meliputi: Administrasi pelayanan; pemeriksaan, pengobatan dan
konsultasi spesialistik oleh dokter spesialis dan sub spesialis; tindakan medis
spesialistik sesuai dengan indikasi medis; pelayanan obat dan bahan medis habis
pakai; pelayanan alat kesehatan implant; pelayanan penunjang diagnostic
lanjutan sesuai dengan indikasi medis; rehabilitasi medis; pelayanan darah;
pelayanan kedokteran forensik; pelayanan jenazah di fasilitas kesehatan.
(b) Rawat Inap yang meliputi: perawatan inap nonintensif; perawatan inap di ruang
intensif; pelayanan  kesehatan  lain yang  ditetapkan  oleh Menteri Kesehatan
b. Memonitor, merekam dan mengevaluasi tanggapan serta pendapat umum
atau masyarakat
Strategi komunikasi BPJS Kesehatan Makassar dalam rangka memonitor,
merekam dan mengevaluasi tanggapan serta pendapat umum atau masyarakat ,yakni
peserta dan calon peserta. Sementara  itu, jika mengacu pada  pengkategorian peseta
BPJS Kesehatan maka ada dua kategoripeserta,yaknipeserta Penerima Bantuan Iuran
(PBI) dan  peserta Non PBI. Untuk memonitor, merekam dan mengevaluasi tanggapan
serta pendapat umum atau masyarakat maka BPJS Kesehatan melakukan berbagai
aktivitas sosialisasi baik itu melalui sosialisasi secara langsung (tatap muka) maupun
melalui media massa. Selain itu, untuk mempermudah penyebaran informasi kepada
peserta yang darurat dan sangat membutuhkan informasi maka BPJS membuat BPJS
Center yang di tempatkan disetiap rumah sakit. Hal ini senada dengan yang di
ungkapkan Hardianto selaku Staf Relationship Officer menjelaskan fungsi dari BPJS
Center.
BPJS Center yang berada disetiap rumah sakit, baik itu rumah sakit
pemerintah maupun rumah sakit swasta memiliki fungsi yang lebih dari
sekedar melayani peserta”2
2Hardianto, Staf Relationship Officer, Wawancara, Makassar , 29 oktober 2015.
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BPJS Center memiliki beberapa fungsi:
1) Fungsi administrasi yakni menerbitkan SEP (Surat Elijibilitas Peserta). SEP
adalah surat jaminan pembayaran peserta jaminan kesehatan sebagai salah satu
haknya sebagai pasien.
2) Fungsi pengawasan.
3) Fungsi sumber informasi yang akan memberikan informasi kepadapeserta
mengenai prosedur pemanfaatan atau penggunaan kartu BPJS Kesehatan.
4) Fungsi sebagai tempat pengaduan pelayanan bagi peserta JKN yang memiliki
hambatan dalam menggunakan kartunya.
c. Memperbaiki citra
Upaya yang dilakukan BPJS kesehatan dalam memperbaiki citra  dan
meningkatkan citra dalam bidang pelayanan yaitu BPJS Center yang berada disetiap
rumah sakit,baik itu rumah sakit pemerintahmaupun rumah sakit swasta. BPJS Center
diharapakan mampu dan cepat dalam menanggapi keluhan dan permasalahan yang
dihadapi oleh Peserta atau pemegang kartu BPJS Kesehatan.
Upaya lain yang dilakukan untuk meningkatkan pelayanan dalam hal
pembayaran Iuran dapat dilakukan melalui Bank dan Kantor Pos. Pembayaran melalui
bank dan kantor pos diharapkan memberikan kemudahan dan kenyaman bagi nasabah
BPJS Kesehatan.MenurutRiniOktavianiselaku Staf di Unit Pemasaran, pembayaran
dapat dilkakukan
Untuk pembayaran iuran dapat dilakukan melalui Bank Mandiri, Bank BNI,
Bank BRI, dan sekarang sudah bisa melakukan pembayaran melalui kantor
pos terdekat dan gerai indomaret. Ini bertujuan untuk memudahkan dalam
pembayaran iuran BPJS Kesehatan dan untuk karyawan maka perusahaan
yang wajib membayarkan3
3 Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara,Makassar 29 Oktober 2015
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Adapun cara yang bisa dilakukan untuk pembayaran iuran antaralain sebagai
berikut:
1) ATM bank BRI, BNI dan Mandiri
2) Autodebet
3) SMS Banking
4) Internet Banking
5) Teller Bank BRI, BNI dan Mandir (khusus kelas 3)
6) Kantor Pos
7) Indomaret
8) Untuk karyawan dibayarkan oleh perusahaan
Upaya yang digunakan untuk memperbaiki brand image BPJS Kesehatan
melalui penyiaran berita positif tentang kegiatan BPJS Kesehatan. Hal ini dapat dilihat
salah satunya melalui situs resmi BPJS Kesehatan, dimana dapat dilihat banyak berita-
berita yang baik mengenai tentang pasien yang memperoleh manfaat BPJS
Kesehatan.Hal ini senada yang dikemukankan oleh RiniOktavianiselaku StafUnit
Pemasaran
Untuk memberikan informasi yang baik dan lengkap serta non stop anda
dapat mengakses situs resmi BPJS Kesehatan, disana terdapat berita-berita
tentang kegiatan BPJS, informasi dan kotak saran dan keluhan”4
d. Komunikasi
BPSJ Kesehatan cabang Makassar dalam menyampaikan informasi tentang JKN
(Jaminan Kesahatan Nasional) Sebagaimana dalam menyusun pesan dari suatu
komunikasi yaitu selektif, dalam arti menyesuaikan keadaan dan kondisi khalayak.
Begitupun dalam seleksi dan penggunaan media, media harus menyesuaikan dengan
target yang ingin dicapai. Baik itu media komunikasi satu arah yakni media massa yang
meliputi koran, radio, TV,l eaflet, pamflet, poster dan banner, ataupun melaluimedia
4Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran,Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
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komunikasi dua arah (presentasi, komunikasi antarpribadi, diskusi, komunikasi
kelompok). Seperti apa yang diutarakan Rini Oktaviani selaku Staf Unit Pemasaran,
bahwa:
Tujuan sosialisasi tentu saja untuk menginformasikan mengenai kehadiran
program JKN, mengajak masyarakat untuk mengikuti program JKN dari
yang tidak memiliki jaminan kesehatan akhirnya memiliki5
Media massa yang digunakan adalah media massa lokal berupa koran, radio
dan TV Makassar. Media massa yang digunakan adalah media lokal ,ada media cetak
dan elektronik. Untuk cetak, dibanding media koran, lebih memanfaatkan leaflet karena
lebih efektif, ukurannya kecil, mudah dibawa kemanasaja dan isinya juga lebih
lengkap, Meski begitu tetap menggunakan media Koran. Menurut Rini  Oktaviani
selaku Staf Unit Pemasaran
Media komunikasi massa yang digunanakan adalah iklan di Koran Fajar,
Tribun Timur. Untuk Media TV BPJS melakukan koordinasi dan kerjasama
dengan bagian Divre IX.Sementara untuk radio kami memanfaatkannya untuk
iklan dan talkshow.Seperti hari jumat diradio Celebes”6
5Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran,Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
6Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
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Gambar 4.3 Banner
Sumber : Data Penelitisn BPJS Kesehatan 1 November 2015
Gambar 4.4  Spanduk
Sumber : Data Penelitian BPJS Kesehatan 1 November 2015
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Gambar 4.5 Leaflet Gambar 4.6 Pamflet
Sumber : Data Penelitian BPJS Kesehatan Sumber : Data Penelitian BPJS Kesehatan
1 November 2015
BPJS Kesehatan Cabang Makassar juga melalakukan komunikasi lanngsung
dengan cara sosialisasi. komunikasi tatapmukamaka materi pesannya lebih spesifik lagi
sesuai dengan kebutuhan khalayak. Misalnya, jika penyampaian pesan terjadidalam
komunikasi kelompok (seminar) maka materi pesannya ditampilkan dalam bentuk
powerpoint dan tanya jawab. Pesan yang disampaikan secara langsung biasanya
menggunakan waktu yang lebih lama dibanding komunikasi tidak langsung. Menurut
Oktaviani selaku Staf Unit Pemasaran bahwa
Kami dalam memilih media komunikasi lebih mengadalkan sosialisasi
dengan menggunakan power point, karena lebih efektif dan terjadi Tanya
jawab, sehingga informasinya betul-betul dipahami oleh masyarakat”7
Materi sosialisasi komunikasi langsung dibuat lebih detail. Materi pesannya
berisikan semua hal mengenai JKN. Mulai dari landasan hukum, hak dan kewajiban
BPJS Kesehatan, hak  dan  kewajiban  peserta,  prosedur pendaftaran,  prosedur
pelayanan, hingga proses pembayaraniuran. Seperti yang diungkapkan Hardianto,
7Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara,Makassar , 29 Oktober 2015.
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bahwa:
Dengan adanya pengkategorian khalayak maka akan mempengaruhi
penyusunan pesan yang akan disampaikan. Pesan yang  disampaikan kepada
peserta PBI yakni fakir miskin dan kurang mampu menggunakan bahasa
yang lebih sederhana, agak kedaerahan dan terkadang informal. Sementara
materi pesan yang disampaikan kepada peserta Non PBI, misalnya badan
usaha maka bahasanya lebih formal. Lain lagi jika pesan itu ditujukan
kepada peserta TNI/POLRI dan PNS. Materi pesan bagi TNI/POLRI
disampaikan lebih komplit lagi karena TNI/POLRI memiliki perbedaan
iuran perjabatannya. Begitu pun bagi  peserta PNS sehingga materi pesanya
lebih menjelaskan mengenai kelas, iuran serta tingkatan golongannya”8
Sementara materi pesan melalui media massa tentu saja bersifat umum-umum
saja dan lebih bersifat persuasif. Seperti yang diungkapkan Hardianto, bahwa
“Untuk media massa digunakan hanya untuk menarik masyrakat untuk
mengenal BPJS kesehatan, sehingga masyarakat dengan sendirinya mencari
informasi yang lebih baik dan lebih detail”.9
2. Brand Image BPJS Kesehatan
a. Kesan Profesional
Dalam mendukung profesionalitas BPJS Kesehatan melalukan rerkrutmen
karyawan yang sangat baik.KaryawanBPJS Kesehatan Makassar semua karyawan yang
telah mengikuti ujian calon kepegawaian memiliki kredibilitas untuk bertindak sebagai
komunikator dalam sosialisasi. Itulah kenapa ada pelatihan pelayanan (frontliner).
Selain itu, setiap karyawan juga memiliki modul panduan pelayanan peserta yang
tentunya berisikan semua informasi mengenai program JKN. Sehingga dalam bekerja
sangat respon terhadap keluhan dan kebutuhan masyarakat Seperti yang diungkapkan
Hardianto, bahwa
Yang menjadi karyawan BPJS Kesehatan adalah anak-anak terbaik bangsa
yang dipilih melalui seleksi yang ketat dan panjang dalam mencari SDM
yang unggul”10
8Hardianto, Relationship Officer,Wawancara, Makassar, 29 Oktober 2015
9Hardianto, Relationship Officer, Wawancara, Makassar, 29 Oktober 2015
10Hardianto, Relationship Officer, Wawancara,  Makassar 29 Oktober 2015
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Meski demikian, untuk kinerja yang lebih terorganisir  maka ada pembagian
kerja yang lebih spesifik. Misalnya, untuk urusan perekrutan peserta ditugaskan kepada
unit pemasaran. Sementara untuk pengaduan peserta ditugaskan kepada Relationship
Officer.
Komunikator dalam rangka sosialisasi program JKN memang pada dasarnya
adalah semua karyawan BPJS Kesehatan. Namun, secara jabatan fungsional ditetapkan
yang bertugas melaksanakan sosialisasi adalah Unit Pemasarandan Kepesetaan dan
Pengaduan Peserta(KPP). Kedua unit ini memiliki tugas dan tanggung  jawab dalam
sosialisasi  namun masing-masing  unit  memiliki  ruang kerja yang berbeda.Unit
Pemasaran bertugas merekrut masyarakat untuk menjadi peserta sementara Unit KPP
bertugas menyosialisasikan program JKN kepada masyarakat yang telah berstatus
sebagai peserta. Sehingga dalam menjalakan fungsi masing-masing tidak terjadi
pelemparan tanggung jawab. Hal ini senada dengan RiniOktavianiselaku Staf diUnit
Pemasaran bahwa:
Dalam menciptakan pelayanan yang prima, pegawai BPJS kesehatan harus
bekerja sesuai dengan fungsi dan tanggung jawabnya agar bekerja lebih
professional dan ahli dalam pekerjaannya ”11
Hal ini juga di perkuat oleh Satriadi Amiruddin peserta pemeliharaan kesehatan
atau pemegang kartu BPJS Kesehatan:
Dalam memberikan informasi karyawan BPJS sangat baik dan detail, untuk
Keluhan yang saya berikan pasti diberikan solusi, dan karyawan BPJS
memberikan pelayanan yang cukup baik. Karyawan BPJS juga cepat dan
tanggap dalam menangani kesulitan, karyawan BPJS juga tau apa yang saya
butuhkan ”12
11Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
12 Satridi Amiruddin, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 3 November 2015
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Gambar 4.7 Suasana antrian
Sumber : Data Penelitian BPJS Kesehatan 1 November 2015
Masih ada beberapa kekurangan yang dimiliki brandimagedari kesan profesinal
yaitu dari panjangnya antrian yang berada di kantor BPJS Kesehatan dan loket pasien
pendaftaran BPJS Kesehatan. Hal ini tidak disebabkan semakin banyaknya pengguna
atau peserta BPJS Kesehatan yang tidak diimbangi dengan penambahan loket
pendaftaran peserta maupun loket pasien yang berada di rumah sakit. Hal ini senada
Yang diungkapkan oleh Andi Elson Sibela yaitu:
Pada saat saya mendaftar BPJS Kesehatan saya harus mengantri selama dua
hari. Hari pertama saya seharian penuh di kantor BPJS Kesehatan dan hari
kedua saya datang sebelum kantor BPJS Kesehatan buka ternyata sudah
banyak orang yang mengantri, saya baru mendapat giliran setelah siang hari.
Hal ini juga sama ketika saya di rumah sakit, antriannya juga sangat panjang
karena banyaknya pasien peserta BPJS Kesehatan sedangkan loketnya
hanya ada dua.13
13Andi Elson Sibela, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 5 Desember 2015.
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b. Memiliki Kesan Modern.
Untuk memberikan kesan modern BPJS Kesehatan telah melalukan kerja sama
berbagai instansi yaitu Bank BRI, Bank BNI, Bank Mandiri dan PT. Pos. hal ini
dimaksudkan untuk memudahkan dalam pembayaran iuran. System pembayaran yang
mudah dan ada dimana merupakan  Sistem pembayaran yang sangat dibutuhkan dan
berkembang pada saat ini. Sistem pembayaran yang online mampu menjangkau dimana
pun dan kapan pun. Selain sistem pembayaran, sistem yang digunakan dalam
penginputan data juga menggunakan sistem online, sehingga masyarakat tidak terlalu
repot lagi dengan pengurusan berbagai berkas pada saat berobat, cukup hanya
menunjukkan kartu BPJS Kesehatan.Hal ini juga di perkuat oleh Satriadi Amiruddin
selaku pemilik kartu BPJS Kesehatan.
Pembayaran iuran dapat dilakukan dimana pun dan kapan pun tanpa harus
mengantri, bahkan dapat di lakukan di Indomaret. Apalagi saya yang yang
bekerja sangat membantu sekali karena saya sering sibuk bekerja”14
Kesan modern juga dapat dilihat dari cara mensosilaisasikan JKN dengan cara
menggunakan alat-alat yang modern berupa komputer/laptop, proyektor serta melalui
situs resmi BPJS Kesehatan.Hal ini juga di perkuat oleh Satriadi Amiruddin selaku
pemilik kartu BPJS Kesehatan.
Saya merasa media yang digunakan sudah cukup  baik dan modern, karena
sudah berbasis online mulai dari pengurusan keanggotaan, pembayaran
sampai informasi yang dibutuhkan. untuk mencari info tentang BPJS
kesehatan saya biasanya membuka situs resmi BPJS kesehatan, disana
banyak sekali info yang saya perlukan.”15
14Satriadi Amiruddin, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 3 November 3015.
15Satriadi Amiruddin, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 3 November 2015.
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c. Melayani semua segmen
Produk jasa mampu melayani semua segmen yang ada tidak melayani segmen
khusus saja BPJS Kesehatan mampu melayani semua segmen yang ada tanpa adanya
perbedaan dalam hal pelayanan yang berbeda adalah jenis kamarnya saja. Hal-halobat-
obatan dan tindakan medis semuanya sama.Pada dasarnya tidak ada perbedaan dalam
pelayanan dalam rawat jalan baik di tingkat puskesmas atau klinik maupun dirumah
sakit.Yang berbeda adalah ketika pasien rawat inap, maka kelas perawatannya
disesuaikan dengan kelas kepesertaan BPJS.Hal ini juga di perkuat oleh bapak Satriadi
Amiruddin selaku pemilik kartu BPJS Kesehatan.
Waktu mengurus kartu BPJS tidak ada perbedaan perlakukan karena telah
menggunakan system antrian, pada saat berobat juga kualitas dokternya dan
obat yang diberikan sama kepada pasien yang lain.”16
d. Perhatian pada konsumen
BPJS dalam Memperhatikan Konsumen dapat  melalui BPJS Center yang
berada diberbagai rumah sakit yang telah bekerjasama. Hal ini dimaksudkan untuk
memberikan perhatian kedapa konsumen secara cepat dan tepat.Konsumen dengan
mudah melakukan komplain dengan cepat apabila terjadi masalah, BJPS center akan
memberikan solusi dan informasi-informasi yang dibutuhkan ketika mendapat masalah
pada saat berobat atau menggunakan kartu BPJS kesehatan.Hal ini juga di perkuat oleh
Satriadi Amiruddin selaku pemilik kartu BPJS Kesehatan.
Pegawai BPJS yang ada di BPJS Center sangat ramah dan sopan
sehinggadalam memberikan informasi sangat baik dan jelas, ketika
dibutuhkan mereka sangat cepat dan ahli, memberikan pelayanan yang baik
walupun kadang kala ada keluarga pasien yang marah-marah. Menunutun,
mengarahkan dan memberikan solusi yang baik,menjelaskan dengan sabar
informasi agar keluarga pasien dapat mengerti dengan baik”17
16Saktiari Amiruddin, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 3 November 2015.
17Saktiari Amiruddin, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 3 November 2015.
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Melalui situs resmi BPJS kesehatan terdapat kotak saran dan masukan serta
berbagai informasi tentang BPJS Kesehatan yang dibutuhkan. Hal ini dimaksudkan
untuk memberikan informasi dan perhatian kepada masyarakat serta mendekatkan
masyarakat dengan BPJS Kesehatan. Informasi tersebut dapat diakses dengan mudah
dan kapan saja, sehingga masyrakat bisa kapan dan dimana pun dapat memperoleh
informasi yang dibutuhkan dan memberikan keluhan dan saran.
Brand image dari segi perhatian konsumen masih banyak memiliki kekurangan.
Yaitu belum semua rumah sakit taat peraturan. Masih banyaknya rumah sakit yang
belum mau mengikuti aturan antara lain dengan membuat alasan kamar penuh dan obat
yang ditanggung BPJS Kesehatan habis. Seringkali banyak keluarga pasien yang harus
menanggung beban biaya dengan membeli obat di luar rumah sakit dengan harga yang
sangat mahal. Hal ini tidak sejalan dengan apa yang dikatakan oleh BPJS Kesehatan
yaitu semua ditanggung. Hal ini diperkuat oleh Andi Elson Sibela yaitu
Pada saat mau mengambil di apotik kata petugas apotik obatnya habis dan
disarankan agar membeli obat di apotik di luar rumah sakit, jadi saya
terpaksa harus membeli obat di luar dengan harga yang sangat mahal.18
Brand image dari segi perhatian konsumen masih memiliki kekurangan yaitu
dengan adanya rujukan berjenjang yaitu ke kelinik atau puskesmas setelah itu baru bisa
mendapat rujukan baru bisa kerumah sakit. Pasien tidak bisa lansung kerumah sakit
tanpa ada rujukan dari puskesmas, hanya pasien gawat darurat yang bisa langsung
kerumah sakit.Peserta BPJS Kesehatan hanya bisa menggunakan Kartunya di
Puskesmas yang tertera pada kartu.Kadang kala ada pasien yang membutuhkan
perawatan rumah sakit kadang kala harus di rawat di puskesmas yang memiliki
18Andi Elson Sibela, Pemilik Kartu BPJS, Wawancara, Makassar, 5 November 2015
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peralatan dan tenaga medis yang kurang memadai.
BPJS Kesehatan tidak menanggung kecelakaan lalu lintas, yang menggung
adalah Jasa Raharja.Sistem penjamin Jasa Raharja yaitu system mengganti biaya.
Pasien harus mengganti biaya sendiri dahulu, setelah selesai baru minta ganti dengan
ngurus ke kantor Jasa Raharja. Untuk pasien yang kurang mampu tentu sangat berat
sekali.
C. Faktor Pendukung dan Penghambat Peran Publik Relations Dalam Meningkatkan
Brand Image BPJS Cabang Makassar
Dalam segala bentuk kegiatan tentu ada faktor-faktor yang mendukung dan
menghambat pencapaian suatu tujuan, begitu pula dengan pelaksanaan fungsi public
relations BPJS Kesehatan Cabang Makassar dalam meningkatkan brand image yang baik
bagi perusahaan.
1. Faktor Pendukung
Program Jaminan  Kesehatan  Nasional  (JKN) merupakan salah  satu program
gagasan pembangunan untuk meningkatkan kehidupan masyarakat dalam hal
kesehatan. Kesuksesan program ini tidak akan diraih tanpa adanya dukungan-
dukungan baik itu dari Pemerintah, masyarakat, lingkungan, dan berbagai hal yang
berkaitan dengan program ini. Faktor pendukung BPJS Kesehatan dalam
menyosialisasikan program JKN adalah:
a. Instansi-instansi Pemerintah.
Faktor pendukung tentusajayang paling pertamanya berasal dari pemerintah,
baik itu pusat maupun daerah. Dukungan yang berasal dari instansi- instansi pemerintah
mungkin disebabkan karena mereka juga ada program untuk mengenal lebih jauh
mengenai JKN, mendukung dan menyukseskannya sehingga mereka mengadakan
seminar-seminar tentang JKN dengan mengundang BPJS Kesehatan sebagai
narasumber.
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Selain  dukungan  dari  pemerintah  pusat, dukungan  juga   banyak
berdatangan dari instansi-instansi pemerintah yang terkait, seperti Dinas
Ketenagakerjaan, Pemerintah Kota, Kantor Imigrasi, Dinas Kesehatan, dan asosiasi-
asosiasi kesehatan lainnya. Dukungan tersebut tercermin dari banyaknya seminar-
seminar mengenai program JKN BPJS Kesehatanyang dilakukan di sMakassar.
b. Dukungan dari badan usaha/perusahaan.
Perusahaan sebagai salah satu kategori peserta JKN menyadari pentingnya
informasi sehingga mereka berinisiatif mengundang BPJS Kesehatan ke kantor mereka
guna melaksanakan sosialisasi baik bagi pekerja maupun pemberi kerja (pemilik). Jika
perusahaan tidak memberikan kesempatan bagi BPJS Kesehatan maka tentu informasi
mengenai program ini bisasaja hanya sebatas aturan pemerintah yang akhirnya tidak
terealisasikan maksud dan tujuan program. Ada juga dukungan dari perusahaan-
perusahaan tempat kami akan melakukan sosialisasi. Banyak perusahaan yang aktif dan
berinisiatif dengan mengundang kami melakukan sosialisasi diperusahaan mereka.
c. Sarana dan prasarana.
Sarana dan prasarana menjadi sangat penting dalam hal mendukung program
sosialisasi.Tersedianya aula untuk  sosialisasi, laptop, proyektor, alat transportasi dan
lain sebagainya.
d. Kesadaran masyarakat akan pentingnya jaminan keehatan
Masyarakat menjadi tolak ukur pentingnya keberhasilan  jaminan kesehatan
Nasional. Adanya masyarakat yang aktif dan memiliki kesadaran akan pentingnya
jaminan kesehatan merupakan factor yang sangat berperan. Biaya pengobatan yang
sangat mahal dan semakin banyaknya penyakit menyebabkan masyarakat
membutuhkan sebuah jaminan kesehatan. Sehingga dengan sendirinya masyrakat
merasa perlu akan BPJS Kesehatan.
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2. Faktor Penghambat
Layaknya  program-program penyadaran masyarakat lainnya, program JKN
juga   memiliki  hambatan  dalam pelaksanaannya.
a. Tingkat Pendidikan
Tingkat pendidikan yang belum merata membuat informasi yang diberikan sulit
untuk dipahami oleh masyarakat yang memiliki tingkat pendidikan yang rendah,
sehingga ada beberapa prosedur yang mereka kurang pahami, pada saat di kemudian
hari terjadi komplain. Hal ini senada yang dikemukankan oleh RiniOktavianiselaku
StafUnit Pemasaran
Untuk kalangan masyarakat dengan berpendidikan rendah  sangat sulit
untuk membangun komunikasi karena kebanyakan masih mengunakan
bahasa daerah dan kurang mampu memahami bahasa indonesia”19
b. Karakter masyarakat
Ada beberapa karakter masyarakat yang menghambat program ini salah satunya
yaitu pada saat membutuhkan jaminan kesehatan saja mereka melakukan pembayaran
iuran.Hal ini banyak pada kasus ibu hamil, dimana setelah melahirkan mereka tidak
lagi mau membayar iuran kesehatan.Masyarakat kadang kala malas mencari informasi
yang benar tentang BPJS Kesehatan, sehingga informasi yang beredar kadang kala
tidak lengkap dan salah, sehingga dikemudian hari memunculkan masalah. Hal ini
diungkapkan RiniOktavianiselaku Staf diUnit Pemasaran
Yang menjadi permasalahan lain di awal program JKN berjalan adanya
sebagian masyarakat yang mebayar iuran diawal saja ketika mereka sedang
sakit dan setelah sehat tidak mau lagi membayar iuran, hal ini banyak terjadi
pada kasus ibu melahirkan”20
19 Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
20 Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
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c. Jadwal dan waktu sosialisai
Cakupan wilayah kerja yang luas menjadi dalam penentuan jadwal atau waktu
sosialisasi. Kasus yang sering terjadi adalah adanya perusahaan yang membuat
permohonan sosialsiasi dengan waktu yang sama sehingga kami harus menginformasi
ulang lalu membuat jadwalnya. Hal ini senada yang dikemukakan oleh Rini Oktaviani
selaku staf diUnit Pemasaran bahwa :
Misalnya, permintaannya sosialisasinya adalah pukul tiga sore maka itu
sudah tidak efektif lagi. Biasanya, kita belum sosialisasi mereka sudah jenuh
duluan. Jenuh dari segi peserta yang sudah tidak fit lagi dsore hari. Ataukah
jenuh karena merasaakan diceramahi lagi. Mungkin karena mereka masih
sehat. Setelah mereka sakit mereka baru kembali dan menyalahkan kami
bahwa mereka tidak tahu kalau prosedurnya seperti itu.”21
d. Tidak mau berpindah ke BPJS Kesehatan
Hambatan yang paling sering dihadapi itu berkaitan dengan complain peserta.
Masih banyak peserta khususnya peserta eks JPK Jamsostek yang belum mau
menerima perubahan dari program jaminan kesehatan Jamsostek dengan program baru
dari BPJS Kesehatan. Karyawan yang selalu membanding-bandingkan program
jaminan kesehatan yang dulu dengan yang sekarang. Seperti yang
kitaketahuibersamabahwa BPJS Kesehatan merupakan transformasi dari PTAskes.
Selain itu, BPJS Kesehatan juga memiliki peserta lama yang dulunya di Jamsostek.
Sehingga, bagi peserta lama selalu saja ada keluhan mengenai perbedaan pelayanan
yang diperoleh. Komplain juga banyak muncul berkaitan dengan apa yang mereka
dapatkan dalam sosialisasi tidak sesuai dengan apa yang terjadi dilapangan. Padahal, itu
bias jadi bukan kesalahan dari BPJS Kesehatan melainkan dari pihak lain yang
terkadang memberikan informasi yang kurang benar.
21Rini Oktaviani, Staf Unit Pemasaran, Wawancara, Makassar 29 Oktober 2015
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Dari hasi lpenelitian yang dilakukan pada tanggal 23 Oktober- 10
November, di BPJS Cabang Makassar tentang peranan Public relations dalam
meningkatkan brand image, peneliti dapat menarik beberapa kesimpulan, yaitu:
a. Peranan public relations yang dalam meningkatkan Brand image BPJS
Kesehatan Cabang Makassar melakukan kegiatan berupa menyampaikan
informasi, memonitor, merekam dan mengevaluasi tanggapan serta
pendapat umum atau masyarakat, memperbaiki citra,  dan komunikasi.
Upaya-upaya tersebut telah dilakukan oleh BPJS Kesehatan dalam
meningkatkan brand image BPJS Kesehatan sehingga brand image BPJS
kesehatan di persepsikan profesional, modern, pelayanan yang baik serta
peduli terhadap konsumen. Salah satu kegiatan public relations yang
paling baik yaitu dengan adanya BPJS Center di setiap rumah sakit.
b. Faktor pendukung dan penghambat pelaksanaan peran public relations
dalam meningkatkan brand image BPJS yaitu: instansi pemerintah,
dukungan dari badan usaha/ perusahaan, sarana dan prasarana, kesadaran
masyarakat akan pentingnya jaminan kesehatan. Faktor penghambat
peran public relations dalam meningkatkan brand image BPJS kesehatan
yaitu, tingkat pendidikan, karakter masyarakat, ,jadwal dan waktu
sosialisasi, Tidak mau berpindah ke BPJS Kesehatan
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B. Implikasi Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian dan pengamatan yang telah penulis peroleh
selama melakukan penelitian, maka peneliti mengajukan beberapa saran sebagai
berikut :
1. Dari penelitian yang telah dilakukan, diharapkan agar peranan public
relations dalam membangun brand Image BPJS Kesehatan lebih di
maksimalkan, karena perlu menciptakan hubungan yang baik antara
masyarakat dengan pegawai BPJS Kesehatan, agar tercipta komunikasi
yang baik sehingga dapat meningkatkann kualitas pelayanan.
2. Memperbaiki dan meningkatkan kinerja BPJS Center di setiap rumah
sakit, guna mendukung peran public relations dalam meningkatkan brand
image BPJS Kesehatan.
3. Diharapkan dari penelitian ini, bahwa semua faktor-faktor yang
mendukung peranan Public relations dalam meningkatkan brand image
BPJS Kesehatan dapat dipertahankan dan ditingkatkan. Serta, faktor
penghambat yang ada dan yang pernah terjadi dapat menjadi pembelajaran
untuk kemajuan dan pengembangan BPJS Kesehatan.
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